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iirroduccion

INTRCDUCCION

El tema principal de la presente tesis es la gestion' de la calidad total en una
empresa de servicios como las bibliotecas o las unidades de informacién®. En
dicha gestiéon no se trata de una certificacién como en el caso de fos productos
industriales, sino Unicamzante del mejor concepto posible para lograr la satisfaccion
y la fidelidad de los clientes. Ello implica adaptar los conceptos de calidad
elaborados para la industria a la prestacion de servicios de unidades de
informacidn con el fin de adquirir clientes satisfechos duraderamente.

Hasta ahora los conceptos y practicas de las unidades de informacion estaban
dedicados al fondo del producto, sobre todo a los medios impresos, y no a los
usuarios.

Unicamente las unidades de informacion que organicen y estructuren su oferta
segun las exigencias de los clientes podran confirmar a través del grado de
utilizacion y de las respuestas de sus usuarios que realizan un buen trabajo. Asi
una unidad de informacién con dicha orientacién lleva a cabo una contribucién
determinante para asegurar su propia existencia, ya que de la calidad de los
servicios de las unidades de informacion depende la aceptacién de la institucion
en su conjunto. Este es el punto crucial, en particular en tiempos de recortes
presupuestarios. Asi pues, es evidente que las unidades de informacion requieren
un concepto de orientacion sistematica al cliente y de gestlon de calidad, pues de
ello depende su misma existencia.

Sobre esta base debe desarrollarse un modelo conceptual para la gestion de la
calidad en unidades de informacién, dicho enfoque debe cumplir los siguientes
requisitos:

o QOrientar la actuacion de la direccién y el personal hacia la satisfaccion de
los clientes.
Permitir medir la calidad y utilizarla como instruments de direccidn.
Revisar y mejorar los procesos de las unidades de informacién a favor de
fa utilidad para el cliente y la2 rentabilidad.

' El concepto gestion implica accién; asl pues hay una estructura y unos medios para desamollar la poiltica de Ia cafidad y
toda una serie de acciones para lievar a cabo las misma, incluidos los responsables de la misma.

Entenderemos por unidad de informacion a todo tipo de bibliotecas, archivos, centros de documentaci6n, centros de
informacién, fuentes de informacién gubernamentales, asociaciones (vistas como fuentes de informacién), industria editorial
y. actualmente, de informacién (vistas como fuente de informacién y comunicacién); #si se podria considerar también a | os
laboratorios de invesugacnén y desarrollo, grupos de investigacién, empresas de asesoramiento técnico y expertos en el
gobierno y otros organismos. Este término asi considerado es utilizado en el Manual para sistemas y servicios de
informacién, el cual esta editado por la UNESCO y bajo la responsabilidad de Pauline Atherton, con la fecha de 1973.
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Todos los interesados participan en el éxito:

e Los usuaric: reciben un mejor servicio.

¢ El personal puede recibir y dirigir sus logros.

» La direccién de la unidad de informacién se beneficia de la motivacion del
personal, de que los conceptos y el trabajo son compartidos por todos y de
que la direccién de la organizacion resulta mas facil mediante controles de
calidad.

El presente modelo desea ser un instrumento orientado para aquellas unidades de
informacién que quieren abordar la implantacion de un sistema de aseguramiento
de calidad acorde con la norma 1SO 9000.

Para ello, en primer lugar, es necesario comprender los conceptos basicos en
torno a los que gira la gestién de calidad, el sentido de la norma y su aplicabilidad
a cada paso particular, asi como las vias para la obtencion de la certificacion de la
calidad.

A partir de ese punto, en el proceso de desarrolio e implementacion de un
Sistema de la Calidad intervendran los elementos caracteristicos y diferenciales a
cada organizacién. Esto significa que la aplicacién de los puntos de la norma
deben ser siempre acordes con las estrategias, objetivos, metas y pautas de
funcionamiento de cada unidad de informacion, lo que hard necesaria su
adaptacion a cada situacion concreta.

Si nos ocupamos aqui del tema TQM?® en las unidades de informacién no es
porgue nuestro objetivo primordial sea poder certificar la calidad de una biblioteca
como si fuera un producto de manufactura. Las bibliotecas son instituciones que
prestan un servicio, y lo Unico que importa en este caso es conseguir que los
usuarios estén satisfechos y se sientan atraidos por la biblioteca. Esto significa
que hay que adaptar los pardmetros de calidad elaborados para la economia en
general de modo que los usuarios de las unidades de informacion estén
permanentemente satisfechos de los servicios que les prasta la institucion.
Cuando hablamos de TQM nos referimos al conjunto de actividades, metas vy
objetivos de la biblioteca que tienen algo que ver con la calidad.

Las unidades de informacion se encuentran en una encrucijada. La tradicién exigia
que la biblioteca, como institucion, dejara en manos del personal, del bibliotecario,
fa actuacion ante el usuario de la biblioteca. La idea de marketing, en cambio y los
parametros del TQM, se centran en primer lugar en el cliente. Son los clientes en
su conjunto los que otorgan al bibliotecario la mision de publica, especializada,
especial, universitaria, escolar, etc, lo que significa que la calidad debe definirse
desde el punto de vista del cliente. Una definicidn muy expresiva reza asi: Calidad
es el servicio prestado, descontada la expectativa. Esto significa que satisfacer
simplemente los deseos del usuario no guiere decir que ya se esta ofreciendo

TQM = gestién de calidad total.

g S
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calidad, pues lo unico que se hace en este caso es responder a lo que esperaba el
cliente.

¢ DONDE ESTA EL PROBLEMA?

Ya hemos dicho que, segun la tradicidn, las colecciones de libros y otros fondos
documentales de la biblioteca ocupan el primer plano de la actividad y de las
reflexiones bibliotecarias. Se presta atencién a cada libro, se valora y se evalia
dentro del contexto de las colecciones y fondos existentes y del campo especifico
del saber en que se encuadra. El interés principal, y por tanto también la oferta, se
centra en el clasico material impreso. Las nuevas modalidades, como los
materiales audiovisuales o la grabacion en memoria elecironica o digital, han
hecho su entrada en las unidades de informacion, pero por regla general se les
considera aun un producto adicional, no integrador de los fondos, ni se les
incorpora al conjunto del trabajo y de los objetivos de las unidades de informacién.

Una unidad de informacién que oriente su oferta y el servicio que presta segun las
necesidades de sus usuarios y ademas aplique criterios de calidad, registrara una
transformacion evidente en cuanto al uso que se hace de ella y a la imagen que
ofrece. Los clientes le confirmaran, en una especie de retroalimentacion, que alli
se realiza “un buen trabajo”. De este modo, la unidad de informacién contribuira de
manera decisiva a asegurar su propia existencia: la apreciaciéon que tiene el cliente
de la calidad del servicio y de la oferta sera decisiva a la hora de afirmar si la
institucion en su conjunto es aceptada o no por la ciudadania. No se trata
solamente de satisfacer el deseo de un grupo de usuarios fijos, que por regla
general suele ser reducido, sino que se trata de instituir un proceso de crecimiento
permanente de la satisfaccion del usuario y en consecuencia un aumento del
nuamero de clientes, todo ello gracias a la calidad. Este es el punto critico, sobre
todo en una época en que los recursos econémicos escasean. No sélo quienes
deciden en el plano politico y administrativo, sino también por ejemplo la prensa,
los lideres de opinion, los representantes de determinados grupos de intereses
(una asociacién de contribuyentes, por ejemplo), se preguntan con teda la razén si
se justifica la existencia de instituciones que son costosas y en cambio cuentan
con poco o casi nulo interés por parte de la poblacion (por ejemplo, cuando el
numero de usuarios de una unidad de informacién esta por debajo de 25% del
numero de habitantes).

Es evidente que las unidades de informacidon necesitan adoptar una orientacion
sistematica que tienda a satisfacer las necesidades y los deseos de los usuarios y
una gestion de calidad, y esto no porque haya surgido precisamente ahora ia
moda de hablar de marketing y de gestién de calidad, sino porque esta cuestion
afecta directamente al derecho de existencia de las unidades de informacién,
sobre todo en una época de crisis financiera.
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En este momento aun falta en las unidades de informacién el intento de aplicar un
benchmarking‘, como se realiza en la economia en general, y las unidades de
informacién deberian de adoptarlo. Esto significa que hay que mirar mas alla de la
propia institucion y fijarse en las unidades de informacién que tienen un mayor
éxito, y también en otras empresas, de otros campos diferentes. Se trata de
descubrir la razén de ese éxito, y de poder medir la calidad y saber qué objetivos
y metas quieren alcanzarse introduciendo determinadas mejoras. Estos objetivos
deben de constituir un reto y a la vez una meta alcanzable, y definirse ademés de
modo que tenga sentido establecerlos precisamente para el trabajo de una unidzd
de informacion. Siempre es posible aprender de los mejores, pues el éxito no es
una casualidad.

La estructura social de las unidades de informacion se compone de personas,
objetivos, métodos, y de la realizacién de un esfuerzo de gran eficacia, es decir. se
trata de una institucion que debe generar servicios de alta calidad a un costo
limitado, por lo que hay que concentrase en la calidad de los procesos que
generan un valor. Esto significa que el sistema organizativo y los flujos de trabajo,
la motivaciéon del personal y la estrategia de la biblioteca, deben tender a
conseguir un funcionamiento sin defectos, a satisfacer las necesidades y los
deseos de los usuarios, y a un funcionamiento econémico. Para que todos puedan
comprobar lo bien que se cumplen estos objetivos, hay que describir y medir los
parametros que caracterizan la buena calidad. Estas son las condiciones previas
si una unidad de informacién ha de funcionar segln criterios de calidad. Las
magnitudes establecidas se recogeran en un sistema de mediciones que permita
verificar esa calidad. Esto afecta a los siguientes datos:

+ Costos y esfuerzo
o Satisfaccion del usuario
o Satisfaccién del personal

El sistema de mediciones permite disefar unos parametros para el personal, por
los cuales se regiran'las tareas cotidianas. Sobre esta base se puede desarrollar

un concepto de gestion de la calidad en fas unidades de informacion, que debe
responder a los siguientes requisitos:

* Los pensamientos y las actuaciones de los directivos y de todo el personal
deben de estar orientados a proporcionar satisfaccién a los usuarios;

* La calidad tiene que poder medirse y utilizarse como instrumento de
orientacion;

* Hay que poder verificar y mejerar los flujos de trabajo en las unidades de
informacion, para ver si responden a criterios de utilidad para el usuario y a
los parametros econdmicos.

* Entiéndase *benchmarking” como estudio comparativo con la competencia.
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¢POR QUE INTERESA ESE TEMA A LAS UNIDADES DE INFORMACION?

Las condiciones sociales, no séio ias econdémicas han cambiado. lLas unidades de
informacién se desenvuelven ahora en medio de un sistema de fuerte
competitividad, no solamente porque puedan existir otras unidades de informacién
mejores en la vecindad o en la zona, sino porque entran en competencia con
todas las demas ofertas de informacién y de ocio. El usuario no tiene una
necesidad urgente de pedir prestado un libro, sino que busca una informacion
determinada, quiere solucionar un problema de ia vida cotidiana, pasar bien las
horas libres o aprovechar una posibilidad para distraerse. A este conjunto de
deseos 0 necesidades se enfrenta una serie de mduitiples ofertas: aparte de las
unidades de informacién existen, por ejemplo, librerias, cines, cursillos, museos,
cafeterias, ludotecas, e Internet. Estas ofertas compiten en primer lugar para
acaparar las pocas horas libres del usuario, y éste desea pasar esas horas de una
manera agradable y amena. No negaremos que ademas de este tipo de cliente,
existe también el wusuario clasico de formacibn humanista que,
independientemente de la calidad, siempre seguira fiel a la institucion. Pero su
nimero es demasiado pequefio y las unidades de informacién no pueden
considerar asegurado su futuro si se basan sdlo en este grupo de usuarios. Las
unidades de informacién tienen que aceptar como un reto la existencia de esta
competitividad, y ofrecer al cliente una calidad muy definida, tanto en el servicio
como en la oferta.

El hecho de que la industria y el comercio se presten a respetar cada vez mas los
deseos y las necesidades de los clientes, y trabajen con parametros cada dia mas
exigentes de calidad, deja huella en los interesados. La gente espera en todo una
mayor calidad, considera cada dia mas natural que las cosas estén bien hechas, y
esta actitud se traslada también, y de una forma automatica, a los servicios que
presta las unidades de informacién. Si los usuarios pagan por utilizar las unidades
de informacidn (cuota anual, abono, cuota por préstamo), las exigencias que
plantean creceran también. Quieren “algo a cambio” de su dinero. Este tipo de
reflexiones explica porque el tema de gestidn de la calidad tiene que interesar a
las unidades de informacion y se ha convertido en una necesidad para ellas. Las
unidades de informacion se ven obligadas a demostrar siempre ca nuevo que su
existencia esta justificada, y el éxito que tienen es Ilo que les proporciona
legitimidad.

Los usuarios de las unidades de informacion reciben una prestacion de servicios.
Cada prestacién se compone de varios elementos y es el resultado de un proceso
que se desarrolla entre el personal y los usuarios. Este tejido de personas,
actuaciones, métodos y objetos es muy complejo, y estd permanentemente
expuesto al peligro de que por el camino se pierda calidad. Si el personal no se
siente suficientemente motivado, si la informatica no apoya debidamente al
trabajador, si las colecciones y los fondos documentales estén anticuados o los
ciclos de trabajo son demasiado largos, forzosamente padecera la calidad del
servicio prestado el cliente. De modo que la gestion de la calidad debe tener en

Cuenta todos estos elementos, y en toda su amplitud.
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UNA VISION

i La biblioteca del futuro trabajara segin él modelo de la gestién total de ia calidad,
o TQM. La calidad de sus servicios y de su oferta darda respuesta a las
f necesidades y los deseos de sus usuarios ya sean éstos reales o potenciales.
: Mejoraré permanentemente la calidad de su trabajo y vera este trabajo como un
i proceso gracias al cual intenta ser aceptada cada dia mejor por los ciudadanos.
| Esto exige mas de las unidades de informacidn, que conseguira a su vez un mayor
z peso en el mercado y una mayor presencia en el conocimiento del publico. La
' oferta debera adaptarse Iégicamente a la actitud que adopte la poblacién ante los

nuevos medios disponibles y que desea aprovechar. El personal no solamente

actuara con responsabilidad, sino que sera responsable también del resultado, lo
; que a su vez mejora la eficacia y la rentabilidad de su trabajo, puestc que toda
E responsabilidad persona!l evita dar rodeos innecesarios y afianza los
. procedimientos. La identificacion del publico con “su’ unidad de informacion y los
lazos que la unen a la misma, mejoraran dia a dia, al ver satisfechas sus
§ necesidades y cumplidas sus expectativas. El éxito de las unidades de informacion
asegura también, a largo plazo, ta supervivencia de la misma. introducir la calidad
en la vida cotidiana de las unidades de informacién no sélo es un problema de
dinero. Para la vida interna de la institucién, esto significa que la busqueda y que
la consecucién de una buena calidad en el servicio se convierte en tarea diaria
tanto del personal como del equipo directivo, garantizando asi un proceso
permanente de mejora. Todos trabajan para conseguir un buen resultado, lo que
depende de su propia responsabilidad y de que mantengan una visidn clara de los
objetivos. Los resultados econémicos de las unidades de informacién mejoraran y
convenceran a las autoridades decisorias de que estan ante una institucion de alta
calidad y que goza de una buenisima imagen publica.

¢A QUIEN LE BENEFICIA?

En realidad, jno haria falta ni preguntarlo! Aunque exige un gran esfuerzo y
constituye un proceso que dura varios afos, implementar una gestion de calidad y
trasladar con éxito los criterios correspondientes a una unidad de informacion, es
muy evidente que beneficia a todos:

* A los clientes, porque dispondran de una mejor oferta de servicios
adaptados a sus necesidades y deseos;

e Al personal, porque se dara cuenta del resultado positivo de su trabajo y
puede dirigirlo, porque se reducen las perdidas por fricciones, el feedback
de unos clientes satisfechos vuelve a los empleados y éstos consiguen
unos éxitos vividos como auténtico logro personal;

* A la direccion de la unidad de informacién, porque ve al personal motivado
y observa que los métodos establecidos y la politica de trabajo practico en
la unidad de informacion interesan a todos y todos cumplen,

i simplificandose asi inciuso el control de calidad y la direccién del trabajo;

S —— e
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« A la administracidon y a las esferas politicas, como resultado de todo elio el
dinero publico se emplea con mas eficacia y con mayor perspectiva de
éxito.

JUSTIFICACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se sabe que todo trabajo o actividad humana, vista como un proceso, facilita ia
objetividad y brinda la posibilidad de ser estudiado bajo la éptica de la calidad.

Ei proceso se entiende como un cambio o transformacién de un insumo dado
(entrada) en un resuitado (salida).

Lo importante del resultado del proceso es que existe un receptor en el campo
intelectual, en el ambito de los negocios un cliente y en el ambito de los servicios
un usuario el cual posee necesidades y expectativas que requiere satisfacer. En la
medida que ei resultado de nuestra actividad (proceso) lo haga sentir satisfecho,
aquél lo calificara como un producto o servicio de calidad.

Los servicios que presta una biblioteca son variados y complejos y cada uno de
ellos observan un conjunto de caracteristicas, actividades y funciones especificas,
para llegar a dichos servicio ia biblioteca cumple con algunas funciones como son:
la seleccién y adquisiciébn adecuada de las colecciones, la catalogaciéon y
clasificacion del material, la distribucion correcta del mismo, su disponibilidad en
catalogos de tarjetas 0 en linea, la busqueda adecuada por parte del usuario, la
localizacion del material y el préstamo del mismo.

Las unidades de informacién son instituciones que inciden directamente en el
desarrollo de nuestro pais, a través de la educacién, ya que en ellas los
investigadores, maestros, alumnos y el plblico en general (segun sea el caso)
deben encontrar los materiales y servicios adecuados -tanto en calidad como en
cantidad- para satisfacer los requerimiéntos de informacién que demandan.

Con el fin de observar la correspondencia entre sus objetivos y sus actividades,
las unidades de informacion se dan a la tarea de evaluar, o que les permite tener
argumentos sélidos para una adecuada toma de decisiones.

Es por eso que la presente investigacion busca fomentar en todos sus aspectos el
mejoramiento de los servicios y de las unidades de informacidn en general, con el
fin de aumentar la calidad basandose en estandares teniendo como objetivo la
posesién de un punto cuantitativo que nos indique en que nivel de calidad nos
encontramos.

Por lo tanto, la_utilidad de la investigacién radica en la definicion de indicadores
que nos permitan una evaluacién de nuestras unidades de informacién pero con
conceptos de calidad total asi como su aplicacion en los procesos.
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OBJETIVO GENERAL

Mediante la investigacidon documental de los conceptos de calidad total, generar
indicadores que nos den estandares para evaluar las unidades de informacién
conforme a la calidad total.

HIPOTESIS

Si las actividades documentales llevadas a cabo de acuerdo con procedimientos
escritos para comprobar, mediante examean y evaluacién de resultados objetivos,
entonces los elementos del sistema seran medidos por estandares de calidad total
a través de indicadores.

El término “calidad” ha marcado la pauta en fa manera de hacer negocios en todas
las organizaciones empresariales € industriales. Hoy en dia, la calidad tiene como
objetivo superar las expectativas de nuestros clientes y se refiere al rompimiento
de estructuras convencionales y de las estrategias tradicionales de administracion
de las empresas, adaptandolas a las nuevas condiciones del mercado.

La administracién de la caiidad requiere del cambio pero no es en si una filosofia
estatica. Ha evolucionado y sigue haciéndolo para hacer frente a los nuevos retos.
No hay nada nuevo en el control de la calidad, pero solo hasta fechas
relativamente recientes ha tenido que ser administrada. En un sentido la asistencia
moderna sobre la aportacién de cada una de las personas a la calidad es regresar
a la época del artesano individual. E! tenia un control personal sobre una gran
parte del producto terminado. Este llevaba su firma y reflejaba su orgullo.

Antes de la etapa industrial, los juicios emitidos giraban entorno al aspecto estético
y prestigio de los artesanos que fabricaban un producto o brindaban un servicio.
Con la llegada de la revolucidon industrial, los talleres se transformaban en
pequefios centros de produccidn masiva, mismos que modificaron los
procedimientos especificos para valorar y atender la calidad de los productos
terminados, mismos que presentan variaciones- en las caracteristicas de los
productos finales y se trataron de solucionar estas vanamones. El remedio lo
encontraron en el nacimiento de Ia pnmera generacién® de los procesos de
calidad, denominada “calidad por inspeccién”

A finales del siglo pasado el trabajo del experto en eficiencia Frederick Taylor, y de
otros mas, did como resultado la produccién en gran escala y la divisién del
proceso del trabajo en componentes pequefios. El trabajador dejé de identificarse
con el producto final, por lo que se hizo necesario administrar la calidad. La
""Specmon paso a ser un proceso del trabajo por si misma y se convirtié cada vez
mas en una herramienta para presionar a los trabajadores. Las ideas de Taylor

anera generacidn, 1800, Control de a calidad por Inspeccién: "La calidad se orienta al producto terminado”
* MACDONALD y Piggott, John, Calidad giobal: k8 nueva cultura de i administrackdn. - México : Panorama, 1993. p. 18.
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ampliaron el concepto de Adam Smith de la especializacién y la divisién del trabajo
mas alla del punto de los rendimientos decrecientes.

En la década de 1930 las enseiianzas de Walter Shewhart de Estados Unidos y
de Edward Pearson de Gran Bretaia, introdujeron el uso de las graficas de control
estadistico y la estandarizacidn industrial de la produccion. El uso de estas
técnicas de control se incrementd debido al crecamlento masivo de la produccién
como consecuencia de la Segunda Guerra Mundial’.

Dos afamados profesionales de este periodo, e! doctor Deming y el doctor Juran,
se dieron cuenta de que se les necesitaba poco en Estados Unidos después de la
guerra. Sin embargo fueron bien recibidos en Japén y a partir de 1950 realizaron
una importante aportacion a la revolucuon japonesa y a la era modema de una
calidad en continuo mejoramiento®.

Hasta la década de 1960 la evolucion de la administracion de la calidad se
interesd principalmente en los 9pracesos de produccién y operacuon dando en esta
década la tercera generacion” “calidad total", esta generacién esta enfocada en
orientar la calidad hacia el cliente. Armand V. Feigenbaum, en 1961, ampli6 el
concepto total de la administracién de la calidad. Aunque sus ideas no van tan
lejos como las metas de Ishikawa, si influyeron sobre los japoneses y los
profesionales de la calidad en todo el mundo. En el mismo periodo la politica de
cero defectos de Jim Halpin tuvo sélo una repercusion limitada ya que fue mal
utilizada por la administracién estadounidense como una herramienta motivacional
para controlar a la fuerza del trabajo. En 1978 los conceptos mas generales de
Philip Crosby, que incluian cero defectos, comenzaron a tener una poderosa
influencia sobre la administracién, tanto occidental como japonesa 10,

En principios de la década de 1980 trajo la panacea de los “circulos de calidad™; el
concepto de “que sean los que hacen las operaciones quienes nos digan como
mejorarlas”. Los equipos interdepartamentales estudiaban procedimientos y
hacian recomendaciones sobre mejoras de calidad. Sin embargo, la vision de
estos equipos era limitada, debido a su imposibilidad de operar fuera de sus areas
inmediatas. También en esta década se da la cuarta generacién: “Procesos de
Mejora”, aqui la calidad procura mejorar continuamente y optimizar todas las
actividades de la empresa hacia el cliente externo.

A mediados de la década de los ochenta todos los elementos, conceptos y
filosofias de la administracién para la calidad, se conjugaron bajo el nombre de
TQM (Total Quality Management “Administracion para la Calidad Total”). TQM es
una metodologla administrativa amplia, consistente en muchas facetas que
requerian ser aplicadas en una combinacién en constante cambio''

? Ibidem,
* Segunda generacion, 1950. Aseguramiento de la calidad: “Ia calidad se enfoca a los procesos productivos que garanticen
Oommemameme que los productos cumplan con las especificaciones predeterminadas®.
hmJMww siem.gob.mx/siem2000/spyme/promcalidad/antecede0z.asp 04 / Abril / 2002
MACDONALD Op. Cit., p. 19.
JABLONSKY, Joseph R, TQM como implantarfo. ~ México : Compafila Editoria: Continental, 1995. p. Xii.
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La quinta generacién se da en 1990 con la Reingenieria y Calidad Total: La
calidad se preocupa por redisefiar la empresa con procesos completos con valor
hacia el cliente'?,

Partiendo del siglo pasado; durante 45 afios aproximadamente, vivimos en un
mundo bipolar, con las fuerzas comunistas en un extremo y las capitalistas en el
otro. Ese balance de poderes literalmente domind los acontecimientos mundiales
hasta el colapso de la Unién Soviética. La creacion de fa *Comunidad Econdémica”
en 1991 representa un baluarte histérico importante en el curso de la historia para
todas las naciones, no Unicamente para los paises de la ex Union Soviética.

Hubo un tiempo en que las fuerzas militares determinaban la politica mundial. Esto
ya no es asi; en nuestra década se basa en el poderio econdmico. Muy pronto | os
Estados Unidos tendran que competir con el gigantesco poderio econdmico de la
Comunidad Europea. A pesar de sus diferencias, los dirigentes de 12 nacicnes -
Luxemburgo, los Paises Bajos, Portugal y Espafia — han acordado que un
propdsito politico comin mejorara su posicién en los asuntos mundiales. Esta
alianza indudablemente tendra un efecto tremendo en las relaciones
internacionales conforme al resto de las naciones empieza a ajustarse a este
viraje de poderes.

Vemos evidencias similares de cambio en la comunidad econdmica asiatica.
Japén, Singapur, Corea y Taiwan, donde cada uno es una entidad importante y
podria unirse para integrar otro gigante econémico. Incluso podemos ver surgir
una comunidad econémica del Norte y Sur América, debido a que México se unié
a la zona de libre comercio de Estados Unidos y Canada. Aunque el desarrollo de
bloques econémicos contrasta mucho con las tendencias politicas, ¢ quién puede
decir lo que el futuro va a deparar? Lo Unico que sabemos con certeza es que las
cosas caimbiaran.

La mitad de los logros de la tecnologia de que disfrutamos hoy en dia han sido
desarrollados después de 1900. Muchas cosas que damos por seguras ~ desde
los antibioticos y la pintura de latex hasta fas computadoras portatiles y fax - son
relativamente nuevas. Esta tecnologia innovadora ha hecho surgir nuevas
preocupaciones también. Por ejemplo, vemos una bien difundida sensibilidad y
elevado estado de alerta sobre los temas ambientales. Hace 15 afios Estados
Unidos confrontaba problemas ambientales en forma de masas de agua
contaminada y humos téxicos despedidos por chimeneas. Estos problemas fueron
atacados en Estados Unidos y se dieron algunas “victorias faciles”. Sin embargo
pronto empezd aflorar el efecto de nuestras acciones pasadas a nivel mundial.
Algunos de estos problemas ya han sido controlados; a pesar de ello el mundo
encara problemas ambientales dificiles de rastrear a nivel internacional que parece
no tiene solucion préxima. En conclusion, la sclucion involucra responsabilidades
personales. Todos debemos de asumir un oapel de lideres en la proteccion de
nuestro ambiente y perseguir una meta en comun. De manera muy similar a la

7
WYMW.siem.gob.mx/slemZOOOIspyme/promcaﬁdad/amacedeozasp 04 / Abrit 1 2002
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Calidad Total y a las Normas 1SO 9000, necasitamos tomar acciones individuales
y trabajar como equipo.

Vivimos en una sociedad que avanza a paso veloz. La simple tarea de mantener el
paso con los sucesos actuales puede resultar un reto. Conforme la velocidad de
los cambios aumenta, los individuos y las organizaciones necesitan tener un
método para controlar ese cambio — que resulte coherente v nueda ser visic en
perspectiva -, La administracion para la calidad, asi como las normas 1SO 9000,
son un proceso de cambio en si, por lo que para poder orquestar estos sistemas
es necesario efectuar un cambio de mentalidad organizacional. Los directivos
tienen que dejar de tratar de manejar a la gente y aprender como inanejar los
esfuerzos, a dejar de ser jefes y empezar a ser lideres. Los empleados tienen que
comprender que ya no se espera de ellos un simple “haz el trabajo y no hagas
preguntas”; al contrario ahora se espera que contribuyan a mejorar la calidad.

Es por eso que esta tesis presenta tres propuestas fundamentales:

1) La primera propuesta es un programa para la formaciéon de una cultura de
calidad, con el propésito de guiar aquellas unidades de informacién que
pretenden iniciar un proceso de implantacién de aseguramiento de calidad,
ya que lo primero y lo mas importante es involucrar a la gente en Ia
implantacion, pero para que la gente se involucre necesita adoptar una
cultura de calidad, es por eso que este programa propone tiempos, un
contenido a ensefiar (temas), los objetivos de cada uno de los temas y las
actividades de aprendizaje.

2) La segunda propuesta es un modelo de calidad para ia evaluacion de
unidades de informacion; la propuesta que se hace en este punto son unos
requisitos para la implantacién de la calidad, similar a los requisitos de la
norma ISO 9000. Este modelo se complementa con,

3) Indicadores cuantitativos, cualitativos y de desempefio, propuesto con el
objetivo de que se haga una evaluacion evitando costos innecesarios y

evaluando las actividades diarias de cada una de las actividades de
informacion.

Lo que se pretende es cambiar las formas de administracion de las unidades de
informacién, que se vean desde la perspectiva de calidad y como una empresa, en
donde lo mas importante sea la satisfaccion que se le da al usuario.

Tal vez hablar de ver a la biblioteca como una empresa nos suene inconcebible,
pero si comparamos una empresa manufacturera con una empresa de la
informacion no encontraremos muchas diferencias, es decir, también en el ambito
bibliotecario existe grandes, medianas y chicas unidades de informacién, cuyo
pnmordial elemento es la calidad de produccién en nuestros procesos
documentales, es decir, la cantidad y calidad de material catalogado y clasificado
Que producimos diariamente, entre otras cosas. Esta no es solo la prioridad, ya
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que si hay algo que nos importa mas es tener toda esa informacién normalizada,
lo cual lo conseguimos a través de la creacion de las grandes redes de cobertura
nacional e internacional, que nos han obligado a usar normas de reconocimiento
publico para hacer posible la circulacién y transmision de la informacién, y de
manera paralela, mas que nunca, obligan a llevar un estricto control de la calidad
de todos los procesos efectuados y la informacién incluida en todas las bases de
datos y si a todo esto le aumentaramos unas normas que nos certifiquen que si
estamos haciendo las cosas bien, unas normas reconccidas como sistema de
calidad ¢ Qué satisfaccion creen ustedes que estemos proporcionando? Bueno, de
eso se trata, asegurar con normas de calidad y conceptos empresariales que
estamos dando satisfaccidon, menos costos y produccién con calidad.

Por ejemplo en nuestro ambito se utilizan las normas de Catalogacion
Angloamericanas, las cuales nos conceden el poder de organizar todo tipo de
informacion con la facultad de que se pueda entender dicha informacién tanto en
Estados Unidos como en China tan sélo por el hecho de ser una norma, un
estandar que se entiende universalmente. Bueno puss lo mismo sucede con las
normas de calidad, son un estandar universal y no acreditan como prestadores de
servicios y productos de calidad.

Hay varias normas de calidad y tal vez adoptar un solo sistema no nos acredite
tener un 100% de excelencia, lo importante es saber escoger que norma se
adecue mas a nuestras necesidades. Tal vez no exportemos informacién y por lo
mismo en ningun lado se nos pide tener rangos de calidad altos, pero la idea es
que nosotros empecemos a dar rangos altos de calidad, de tal manera que asi
como para exportar o importar productos se piden normas de calidad, se pida para
hacer cambio de informacién o para hacer convenios interbibliotecario.

Existen muchas metocdologias para la implementacion de la Calidad Total y la
norma 1SO 9000, pero, no existe una guia detallada sobre el procedimiento a
seguir que muestre de manera especifica lo que debe hacerse para lograr esa
meta. Este trabajo de tesis muestra, a groso modo, lo que es necesario hacer para
implementar .un sistema de certificacién ISO 8000 en una empresa de servicio
como lo es una unidad de informacién, asi ¢como una propuesta de indicadores
para la evaluacidn.
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Calidad Total

1. CALIDAD TOTAL

1.1 SIGNIFICADO Y GESTION DE LA CALIDAD.

Actualmente, todos, sin importar la situacion geografica o econdmica, social o cultural
vivimos en el mismo problema general: la conmocién de la sociedad, de las
costumbres, del individuo contemporaneo, de la era del consumo masificado, la
emergericia de un mundo de socislizacion y de individualizacién inédita, que rcmpe con
o instituido desde los siglos XVl y XVHIi*,

Es decir, por primera vez en la historia, el género humano puede ser destruido por sus
propias acciones, esto significa que vivimos en crisis, causada nada mas y nada menos
por lo que hacemos ya que Ia habilidad del ser humano para organizar sus asuntos o
los de la sociedad, depende més de su comprensién y actitud hacia el ambiente que lo
contiene que de sus métodos de solucién a los problemas. En otras palabras, su éxito
se deriva mas de la forma que ve el mundo y de la filosofia que vive, que de su ciencia
y tecnologia. Es por eso que sugerimos implantar en nuestras vidas un sistema de
trabajo enfocado principalmente a la planeacion de una “x" actividad cuyo objetivo sera
cumplir con los requisitos especificados para hacer esa actividad con calidad.

¢A qué nos referimos cuando hablamos de calidad?

1.Hacer bien las cosas desde |a primera vez.
2.Pensar que el concepto calidad no es un problema,
es una solucién. li :
3.5onreir a pesar de las adversidades Yy -?E;;:;,OS o
sobreponerse a nuestro mal humor. Servicio
4.Una sublime expresion humana. : Informacion
5.Cumplir con las expectativas del cliente y/o Proceso
usuario y algo mas. . Division
6.Dar respuesta inmediata a las solicitudes de Personas
nuestros clientes. Sistema
7.Satisfacer plenamente las necesidades del cliente Empresa
y/o usuario, Institucion
8.Despertar nuevas necesidades del cliente y/o Objetivos
;sgia;%.ar ' Unidad de
-Disefiar, producir y entregar un producto y/o Informacién
servicio de satisfaccion total. Rihlinteca
10.Lograr productos y servicios con cero defectos.
11.Producir un producto y/o servicio de acuerdo a
is normas establecidas.

’ UPOVETSKY, Gilles, La era def vacio ensayo sobre el individualismo contempordneo. - Barcelona : Anagrama, 1986.p. 9.
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Uno de los objetivos de hablar de calidad en un ambito como el de las bibliotecas no es
mas que el concepto que se nos ha manejado desde principios de la humanidad
*supervivencia”.

La calidad no es un concepto nuevo, tiene su historia, aungue en la actualidad se le ha
tomado importancia como ventaja competitiva en mercados globales y economias
abiertas asi como su aplicacion en todas las actividades del quehacer diario'.

También se le puede pensar como una moda o un estilo de gestidn revolucionario. Si
nos planteamos el término desde sus origenes, calidad “se referia a un cenjunto de
instrumentos utilizados por la industria (estadisticas, andlisis de wvalor, gestion
econdmica, etc.) cuyo objetivo era la gestion cualitativa del producto""”.

Por otro lado tenemos una definicién utilizada tanto para productos o servicios,
compafias manufactureras o instituciones y esta es la dada por la norma internacional
1SO 8000 e ISO 8402, Vocabulario de la calidad, en donde se establece que la calidad
es “la totalidad de opciones y caracteristicas de un producto o servicio que inciden en
su capacidad de satisfacer necesidades establecidas o implicitas'®”

Sin embargo, podemos analizar este mismo concepto desde la perspectiva de los
precursores de |a calidad por ejemplo Crosby decia que calidad es:

o “Hacer las cosas bien a |a primera vez,

» Cumplir con los requisitos del cliente,

¢ Hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier
forma tiene que hacer”!

Por su parte Deming opinaba que la calidad consistia en:

e “Trabajo bien hecho,

* Que el cliente compre nuestro producto y se sienta satisfecho y orgulloso por
comprarlo y lo elogie, recomiende o vuelva a comprarlo,

» Calidad es satisfacer las necesidades del cliente y darle algo mas o mejor
siempre (Innovacion / Mejoramiento constante)”"®

La calidad no es un fendémeno abstracto, se concretiza a través de las caracteristicas
ylo especificaciones técnicas del producto y/o servicio; por lo que el Dr. Edwards
Deming refiere como definicién de la calidad el juicio hecho por los clientes o usuarios
de un producto o servicio. Asi mismo, abarca el mejoramiento de la calidad, apuntando
que esta depende en gran parte de la habilidad de la administracién para crear una
atmoésfera propicia.

“w
us:' ":'&C;JOEQ Padilla, Alicia. Conceptos de calidad total aplicados a una bibliotecs. ~ México : UNAM, Facultad de Filosofia y
s, . p.10.

LLOVET Romero, Nuria, Latorre Zazares, Jesus. Andlisis sobre las ne. asidades de implantacion de un sistema de calidad en un
.NBT AD:.M documentacidn: apuntes para una gufa. ~ Madrid : Centro de informacién y documentacién cientifica, 1995. p. 8.
- INA, Tom. ISC 9000 liderazgo virtual. -~ México : Prertice Hall Hispanoamericana, 1997. p.39-40
-‘h’do para la calidad total, Modulo I: Manus! para el participants. - 3° ed. - México : SICPE, 2000. p. 9.
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El medio ambiente de la calidad fomenta el trabajo en grupo, la comunicacion, la
soluciéon en comun de los problemas, la confianza, la seguridad, el orgullo en la labor
ejecutada y un mejoramiento interminable.

Y por ultimo Ishikawa concibe a la calidad como:

s “Satisfacer (cumplir) los requisitos (economia, utilidad y oportunidad) de los
consumidores (no se trata de cumplir una serie de normas o especificaciones
nacionales, esto no basta)

« Estar orientados hacia el consumidor,

« Tener conciencia de que el siguiente proceso es nuestrs cliente o consumidor™'®

De las anteriores definiciones llegamos a la conclusién de que calidad es: “Buscar ia
mejor innovacion del producto ylo servicio con el objetivo que cubra 1as necesidades del
cliente al menor costo obteniendo el mayor beneficio, ya que el cliente es nuestra
prioridad”.

En una definicion mas amplia, calidad significa: “responder a los deseos del cliente®®.
En el lenguaje comun, la palabra calidad significa el nivel maximo de perfeccion. Pero
también podria decirse que ésta es una manera metafisica de considerar la cuestion: la
calidad es algo inherente, existe, no puede medirse, pero es visible.

De la definicion anterior se desprenden varios puntos de vista de la calidad:

» la apreciacién parte de una imagen ideal. La calidad se mide por unos objetos
que estan por encima de toda critica y responden principalmente a una imagen,
gue a su vez es el resultado de una experiencia y de la interpretacién reinante de
ciertas normas y valores. Por ejemplo, cuandc decimos: Microsoft es el mejor
programa para computadoras del mundo.

La apreciacion parte del propio objeto. La calidad refleja en este caso en qué
medida que esta presente una caracteristica deseada o una propiedad
determinada. Esta calidad es facil de determinar objetivamente; una calidad

superior siempre significara también un mayor costo.

* Lamanera en qus la calibra el publico: las propiedades del producto se ajustan a
los deseos del usuario.

* La calidad desde el punto de vista de la produccién: se valora aplicando una
medida que exige que el producto responda a unas normas y especificaciones
tecnicas determinadas.

L
» Didem.
'Q-AS.SEN. Ute, Wiersma, Chirs, Giappiconi, Thierry. Gestion de la calidad y marketing en las bibliotecas publicas. - Barcelona :
Berteismann, 1999, p. 33.
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+ Por la manera en que se determina el vaior de un objeto: la calidad exige un
costo (el precio como indicador de la calidad)

Ahora bien, la pregunta realmente importante aqui es qué tiene que ver la palabra
calidad con bibliotecologia. Bueno, se sabe que todo trabajo o actividad humana, vista
cOMO un proceso, sin importar que sea una empresa, una biblioteca, una escuela, etc,,
facilita la objetividad y brinda la posibilidad de ser estudiado bajo la 6ptica de la calidad,
es por eso que en esta tesis se proponen varias definiciones que para algunas
personas podrian parecerles piezas que no concuerdan en nuestro rompecabezas, pero
hay bibliotecarios que piensan que la biblioteca si puede contener deﬁmcuones como
estas, por ejemplo, Estela Morales en su libro La biblioteca del futuro®’ propone una
serie de conceptos que para muchos bibliotecarios sonarian empresariales y fuera del
ambito de las bibliotecas, estos conceptos son los de calidad, confrol de calidad y
calidad total. °

Es verdad, por lo general estamos acostumbrados a escuchar este tipo de conceptos
en las grandes, medianas y chicas empresas; en la industria, en donde por lo general
se habla de costos de produccidn, cuyo factor importante es la calidad.

Pero en nuestro ambito bibliotecario también existe grandes, medianas y chicas
unidades de informacion, cuyo primordial elemento es la calidad de produccion en
nuestros procesos documentales, es decir, la cantidad y calidad de material catalogado
y clasificado que producimos diariamente, entre otras cosas. Esta es la razén de
empezar este documento con el concepto de calidad, ya que este es el primer eslabon
para la formacién de un modelo de calidad para las unidades de informacién. Y una
prueba de que este concepto si concuerda en nuestro campo de trabajo. A continuacién
se listara los requisitos con los que deben cumplir las unidades de informacién para
tener calidad total:

e Orientar la actuaciéon de la direccion y el personal hacia la satisfaccion del
usuario,

o Permitir mediar la calidad y utilizarla como instrumento de direccion.
* Revisar y mejorar los procesos de las unidades de informacién a favor de la
utilidad para el usuario y la rentabilidad.

P—

»
Le debéoteca der futuro. - México : UNAM, Direccién General de Bibliotecas, 1996. p. 51.
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1.2 ¢ A QUE GURU SEGUIR ?

Edward S. Deming, J. M. Juran, Kaouru Ishikawa y Phil Crosby fueron los que sentaron
las bases tedricas de los enfoques de calidad. Otros tedricos que integraron nuevas
aportaciones son Fenningaum, Taguchi y recientemente Hammer y Champy, Raymond
Manganelly y Mark M. Kiein entre otros con sus aportaciones de reingenieria de
procesos.

La aplicacién de los conceptos de calidad tuve como origen las necesidades de
organizaciones industriales para mejorar la calidad, productividad y el costo de sus
productos con el fin de ser competitivos en el mercado. Por tanto veremos todas las
ideas de estos tedricos enmarcadas en dichos contextos organizacionales.

Actualimente los principios de calidad se han extrapolado y adaptado para aplicarse a
todo tipo de actividades y organizaciones.

DR. W. EDWARDS DEMING.

El Dr. Deming uno de los grandes exponentes de los enfoques de calidad, es
reconocido internacionalmente, por su aportacion a la transformacion de la industria
japonesa, revolucionando su sistema de administracion y elevando considerablemente
sus niveles de calidad y productividad.

Discipulo de Dr. Shewart, quien desarrolld las técnicas del control estadistico de
procesos y las graficas de control, el Dr. Deming utilizd y difundié ampliamente el
Circulo de Shewart: planear, hacer, verificar y actuar, que finalmente ahora se le
conoce como Circulo de Deming y es uno de los aspectos medulares de su filosofia de
calidad.

E! Dr. Deming promovié fuertemente el uso del control estadistico de los procesos para
el logro de la calidad y el logro planeado y sistematico a través del Circulo de Deming.
A

CIRCULO DE DEMING,

El Circulo de Deming es una metodologia recomendada para la realizacién de cualquier
actu'wdad que permite lograr los resultados esperados en forma sistematica, partiendo
?e informacion confiable para la toma de decisiones. El Circulo de Deming tiene cuatro
ases:

A. “Planear. En esta etapa se deben cumplir cuatro pasos:

Definir los objetivos a lograr.

Determinacion de la situacién actual, realizando un diagnéstico y definiendo los
problemas a resolver y las areas de mejora, priorizadas en orden de importancia.
Definicidn de las acciones de mejora, necesa:.as para pasar a la situacion deseada.
Establecer a través de un plan de trabajo, todos los pasos que deben seguirse para
la implementacion de las acciones de mejora.
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B. Hacer. Esta etapa es la de la implementacion de ia solucién definida. Es
importante que se efectue el plan tal como fue disefiado y que se establezcan
mecanismos de control, para ir evaluando los progresos y/o corrigiendo las fallas.

C. Verificar. La fase de la verificaciéon permite comparar los resultados obtenidos,
contra los esperados. La verificacidn se da en dos momentos: mientras se
implementa el proceso y cuando ya se tienen los resultados. La verificacion
pretende comprobar si lo que se planted y ejecutd cumpiio efectivamente con lo
esperado.

D. Actuar. De acuerdo con los resultados de la verificacion, se deben ir haciendo los
ajustes y replanteando las acciones para lograr los beneficios esperados. Si los
resultados se lograron se debe estandarizar y snstematlzar los procedimientos
para asegurara el mantenimiento de los resultados®"

Esquematicamente el circulo de Deming se expresaria asi:

,/~7'\\ Este es un proceso de mejora
i ' N continua, en el que se van
/ ?“ A estableciendo metas, que una
{ Acwar | Planear—\ vez logradas, nos conducen a
F_/" ' s buscar nuevas mejoras de
<1 lidad.
\ Verificar Hacer L/ ca
\ 1 /,
\ . ‘i <o~y
\ ‘\- /
N

CONTROL DEL PROCESO

En 1924 el Dr. Shewart inicia el control de calidad llamado Control Estadistico, el cual
se basa en el uso de gréaficas y emplec de métodos de calculo simplificado.

El concepto base del control de procesos, es el control de 1a variabilidad. Tanto Shewart
como Deming, reconocen dos tipos de causas de variabilidad en el proceso, cuya
confusion al identificarlas y tratar de controlarlas causa frustracion y provoca tamblen
mayor variabilidad. Estas causas son las causas comunes y las causas especiales?.

Las causas comunes de variabilidad, son las causas ocasionadas por el sistema

mismo. Las causas especiales son eventos circunstanciales y efimeros ajenos al
sistema mismo.

——————

2
':‘.‘:E:; S:V;"iag, Celina. Calidad totai: conceptos y herramientas practicas, — México : Conalep : Umusa, 1998. p. 117-118.
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IMPLEMENTACION DEL ENFOQUE DE CALIDAD POR DEMING.

El Dr. Deming resume su filosofia de calidad en la aplicacion de 14 factores, que de
aplicarse en las organizaciones mejoraran notablements la calidad de sus resultados y
son los siguientes:

a) "Crear perseverancia en el propdsito de mejorar productos y servicios con la meta de
ser competitivos, mantenerse en el negocio y generar empleos.

No sélo pensar en el presente, sinc tener una visién de largo plazo que garantice la
permanencia y el éxito en el futuro. Este primer punto implica destinar recursos para la
innovacion, la investigacion y la capacitacion.

b) Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era econémica. Los
directivos deben ser conscientes del reto, deben aprender sus responsatilidades y
hacerse cargo del liderazgo para cambiar.

Implica romper viejos paradigmas y reconocer los cambios que han ocurrido dentro de
las organizaciones y del mundo externo. Los viejos patrones, en muchas ocasiones ya
no son muy utiles.

¢) Dejar de depender de la inspeccidn para lograr la calidad: eliminar la necesidad de
inspeccionar masivamente, proponiendo, desde el principio, la calidad en el producto.
Hay que aplicar la prevencién y la planificacidon del proceso desde el principio. Asegurar
que los procesos estén disefiados para producir los resultados que esperamos.

d) Mejorar de manera constante y permanente el sistema de produccién y servicio, con
el fin de alcanzar la calidad y la productividad, y reducir asi, continuamente, los costos.
Esto implica nuevamente incorporar la calidad desde el disefio y establecer un
programa permanente de mejora continua.

e) Elimine las barreras que le quiten al trabajador su derecho a sentir orgullo por su
trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe cambiarse para que en lugar de
dar importancia a cifras escuetas, mas blen enfaticen el logro de la calidad.

Muchos de los problemas de las organizaciones, son parte del sistema mismo de la
organizacién. A veces falta entrenamiento, no existen procedimientos de trabajo, faltan
fecursos, y sin embargo se le exige al trabajador que hagan bien las cosas. La labor de

los directivos es facilitar todo lo necesario para que un trabajador pueda realizar bien su
trabajo.

f) Desechar el miedo de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la
compania.

Es importante crear una cultura en donde el trabajador pueda sentirse seguro para
éxpresar sus opiniones, para aprender de sus fallas, para negociar con sus comparieros
y hasta con sus jefes.

9) Destruya las barreras entre departamentos. Los diferertes departamentos deben de
trabajar como equipo para prever los problemas de produccién y de uso que puedan
Surgir en el producto o servicio.
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Es importante que se logre un verdadero trabajo de equipo dentro de la organizacion.
Las estructuras funcionales han creado barreras y feudos entre un departamento y otro
que obstaculizan la comunicacion, la coordinacion y el logro de buenos resultados.

h) Instituya un programa modemo de capacitacién.

Si se quiere lograr calidad, toda la gente debe estar bien habilitada para desarroliar bien
su trabajo. Este sistema de entrenamiento debe considerar las diferencias individuales y
proparcionar a cada persona el mejor medio para su aprendizaje.

i) Elimine lemas, exhortos y objetivos que pidan a los trabajadores, cero defectos y
nuevos niveles de productividad.

Si hay muchas cosas que mejorar en la organizacién, los trabajadores se sentiran
frustrados por considerar que soélo a ellos se les responsabiliza por la calidad de ios
productos y servicios mientras que la organizaciéon no realiza su parte en la tarea,
proporcionando todos los recursos y resolviendo los principales problemas en la
srganizacion.

Y Eliminar los estandares de trabajo (cuotas) en planta. Sustituirlos por liderazgo.

Si el aumento de la calidad y la productividad simplemente descansa en establecer
suotas de trabajo, puede ser contraproducente, al orientar a los trabajadores a
simplemente cumplir la cuota sin importar la calidad de lo que se haga. No basta con
astablecer metas, es necesario definir planes concretos para alcanzarlas.

<) Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervisioén deberia consistir en ayudar a las
sersonas y a las maquinas y aparatos para un trabajo mejor.

&l rol de jefe o supervisor simplemente ha cambiado. Lo que se requiere son lideres
jue inspiren, que muestren &l cambio, que apoyen a sus colaboradores y que logren su
sompromiso con los objetivos buscados.

) Instituir un programa vigoroso de educacién y automejora.

-0s procesos de mejora continua no se refieren unicamente a los productos o a los
servicios. Requieren de personas que continuamente se estén capacitando vy
superando. ‘

n) Acabar con la préctica de hacer negocios con base en el precio. En vez de ello,
ninimiza los costos. Tender a tener solamente un proveedor para cualquier articulc,
‘on una relacion a largo plazo de lealtad y confianza.

>t trabajamos s6lo con base en el precio, podemos comprometer la calidad de nuestros
roductos o servicios al adquirir materias primas de baja calidad.

V) Poner a todo el personal de la compaiiia a trabajar para conseguir la transformacion.
-a calidad es tarea de todos. :
-0s directivos tienen que dar a conocer su visién a la organizacién y establecer planes
daros que involucren a todos en esta importante tarea®*".

—

‘i p. 120122,
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DR. J. M. JURAN.

£1 Dr. Juran nos define la calidad: como “adecuacién al uso”, lo cual implica que los
productos y servicios cuenten con las caracteristicas que el usuario ha definido como
tiles.

Distingue dos tipos de calidad: calidad de disefio y calidad de conformancias.

La calidad de disefio se refiere a que el producto satisfaga {as necesidades del usvario
y que contemple el uso que se le va a dar.

La calidad de conformancia tiene que ver con el grado en que los productos o servicios
se apegan a las caracteristicas de la calidad definidas.

Jurén establece que el proceso para lograr la calidad se basa en tres principios, que
forman lo que se conoce Trilogia de Juran:

* ‘“Planificacién de la calidad
« Control de calidad
¢ Mejora de la calidad

Planificacién de la calidad. A través de este proceso se disefian los productos y
servicios necesarios para lograr cumplir con las expectativas de los clientes. También
se definen los procesos que hay que seguir para la elaboracion de dichos productos y
servicios.

Planificacién de la calidad es la actividad para desarrollar los productos y procesos
requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes. Comprende una serie de
pasos universales que se pueden resumir de la manera siguiente;

+ Fijar los objetivos de calidad.

e ldentificar a los clientes (los que seran afectados por los esfuerzos por cumplir
con los objetivos). ‘

* Determinar las necesidades de los clientes.

¢ Desarrollar caracteristicas del producto que respondan a las necesidades de los
clientes.

* Desarrollar procesos que sean capaces de cubrir con esas caracteristicas.

» Establecer controles de proceso, y transferir los planes resultantes a las fuerzas
operativas.

Control de calidad. Este proceso se sigue durante la elaboracion de los productos y los

servicips. para asegurar que se cumplan con los objetivos de calidad definidos y para
corregir las desviaciones en caso necesario.
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Este proceso consta de los siguientes pasos:

¢ Evaluar el comportamiento de la calidad real.
o Comparar el comportamiento real con los objetivos de la calidad.
e Actuar sobre las diferencias.

Mejora de calidad. Este proceso tiene como objetivo elevar los niveles de calidad
alcanzados y se lleva a cabo a través de equipos de mejora, que definen y desarrollan
proyectos de investigacién y experimentacién, aplicando ideas innovadoras, para el
mejoramiento de la calidad.

Este proceso es el medio de elevar el comportamiento de la calidad hasta unos niveles
sin precedentes (avances). La metodofogia consta de una serie de pasos universales:
o Establecer la infraestructura necesaria para asegurar la mejora anual de la
calidad.
Identificar las necesidades especificas para mejorar {los proyectos de mejora)

Crear para cada proyecto, un equipo gue tenga la responsabilidad clara de dirigir
el proyecto hacia un fin satisfactorio.

Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacién necesarios para que los
equipos:

» Diagnostiquen las causas.
+ Fomenten el establecimiento de remedios.
« Establezcan controles para que perduren los logros®®".

KAOURU ISHIKAWA,

El Dr. Ishikawa puso gran énfasis en la aplicacion de los métodos estadisticos y el
control de calidad, para revolucionar la filosofia administrativa de las organizaciones.
Hizo un gran énfasis en que el control de calidad debia ser aplicado no sdlo en las
actividades de produccién, sino en todas las actividades de la empresa.

De hecho el Control Total de Calidad tiene objetivos rﬁuy amplios:

“Mejorar la productividad en la organizacion.

Mejorar la calidad de los productos que se elaboran.

Aplicar la calidad a todas las actividades de la compaiiia.

Que los beneficios que se obtengan se dividan entre consumidores, empleados y
accionistas.

* Mejorar ei nivel de vida de la gente?".

————

»
't‘:&t. HINOJOSA, Op. Cit., p. 30.
+Op. Cit., p. 125-127.
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PHIL CROSBY.

El hace énfasis en que los costos por mala calidad representan hasta un 30% de los
gastos de una compafiia, por lo que todo lo que se pueda hacer para evitar una mala
calidad, sera en realidad una inversion para la compaiiia.

Hizo muy famosa su afirmacién de que calidad es hacer las cosas bien desde la
primera vez, que mucho se ha criticado por una interpretacidn rigida del concepto. Lo
que Crosby quiere dar a entender es que cuando algo debe ser corregido se afiaden
cosas extra tanto para el productor como para el cliente.

FUNDAMENTOS DE CALIDAD.

Para Crosby la administracidn por calidad se basa en cuatro principios fundamentales:

. “Calidad es cumplir con requisitos

Ei sistema para asegurar {a calidad es la prevencién

El estandar de desempeno: cero defectos

El sistema de medicion: los costos de calidad. Lo que cuesta el incumplimiento
con los requisitos®”.

apow

LOS 14 PASOS DE LA ADMINISTRACION POR LA CALIDAD.

Los pasos para implementar un programa de mejora de calidad en la organizacién y
que permitiran la aplicacion de los cuatro principios fundamentales son:

a) “Establecer el compromiso de la direccién con la calidad. Si la administracion no
se compromete, cualquier esfuerzo no tendra la suficiente fuerza para tener
éxito.

b) Formar el equipo para la mejora de calidad. Es importante que exista una
estructura dentro de la compafiia, dedicada a coordinar y supervisar los
esfuerzos de la compafiia en materia de mejora de calidad.

¢) Capacitar al personal en los conceptos de calidad, Todo el personal debe estar
bien entrenado en el manejo de las herramientas para la aplicacion de este
enfoque y crear un lenguaje comuan en la organizacion.

d) Establecer mediciones de calidad. Con el objeto de prevenir y controlar el
proceso, asegurando asi el nivel de calidad requerido.

e) Evaluar los costos de calidad. Sobre todo medir los costos causados por el
incumplimiento, las correcciones, ios desperdicios.

f) Crear conciencia sobre la calidad. Es muy importante hacer una labor de difusion
y de convencimiento de todo el personal hacia la nueva filosofia.

-4
HINOJOSA, Op. Cii., p. 31.
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PHIL CROSBY.

El hace énfasis en que los costos por mala calidad representan hasta un 30% de los
gastos de una compafiia, por lo que todo lo que se pueda hacer para evitar una mala
calidad, sera en realidad una inversién para la compaiiia.

Hizo muy famosa su afirmacién de que calidad es hacer las cosas bien desde la
primera vez, que mucho se ha criticado por una interpretacidn rigida del concepto. Lo
que Crosby quiere dar a entender es que cuando algo debe ser corregidc se afiaden
cosas extra tanto para el productor como para el cliente.

FUNDAMENTOS DE CALIDAD.

Para Crosby la administracidn por calidad se basa en cuatro principios fundamentales:

. “Calidad es cumplir con requisitos

El sistema para asegurar la calidad es la prevencion

El estandar de desempefio: cero defectcs

El sistema de medicién: los costos de calidad. Lo que cuesta el incumplimiento

con los requisitos®”".

apow

LOS 14 PASOS DE LA ADMINISTRACION POR LA CALIDAD.

Los pasos para implementar un programa de mejora de calidad en la organizacién y
que permitirdn la aplicacién de los cuatro principios fundamentales son:

a) “Establecer el compromiso de la direccién con la calidad. Si la administracion no
se compromete, cualquier esfuerzo no tendra la suficiente fuerza para tener
éxito.

b) Formar el equipo para la mejora de calidad. Es importante que exista una
estructura dentro de la compailia, dedicada a coordinar y supervisar los
esfuerzos de la compafiia en materia de mejora de calidad.

¢) Capacitar al personal en los canceptos de calidad. Todo el personal debe estar
bien entrenado en el manejo de las herramientas para la aplicacion de este
enfoque y crear un lenguaje comun en la organizacion.

d) Establecer mediciones de calidad. Con el objeto de prevenir y controlar el
proceso, asegurando asi el nivel de calidad requerido.

e) Evaluar Jos costos de calidad. Sobre todo medir los costos causados por el
incumplimiento, las correcciones, los desperdicios.

f) Crear conciencia sobre la calidad. Es muy importante hacer una labor de difusion
y de convencimiento de todo el personal hacia la nueva filosofia.

—_—
-4
HINOJOSA, Op. Cit., p. 31.
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g) Tomar acciones correctivas. Implementar permanentemente las medidas
necesarias para asegurar el cumplimiento de los niveles de calidad requeridos.

h) Planificar el *dia cero defectos”. Este evento marca el compromiso de toda la
organizacioén con la nueva filosofia y con la incorporacién a las préacticas de
trabajo de los cuatro principios fundamentales.

i) Festejar el “dia cero defectos”. Es importante involucrar a toda la compaiiia en la
celebracién y reconocimiento por los logros alcanzados en cada uno de los
departamentos en funcién de las metas y los compromisos adquiridos.

j) Establecer metas. Toda la organizacion debe estar encaminada al logro de
metas que permitan monitorear los avances y determinar si se va en la direccién
correcta.

k) Eliminar las causas del error. La manera de liegar al logro de cero defectos, no
es eliminando los errores, sinc eliminando las causas de los errores.

) Dar reconocimiento. Los logros alcanzados en los diferentes departamentos
deben ser estimulados y promovidos a través de mecanismos permanentes de
reconocimientos. Se requieren reforzar las practicas exitosas de la nueva cultura
de calidad.

m) Formar equipos de calidad. Tener una estructura para la mejora de calidad a
todo lo largo y ancho de la organizacion, a través de equipos de trabajo
enfocados a la implementacién de mejoras en toda la organizacién.

n) Repetir todo el proceso. El ultimo paso del proceso, es volver a empezar. La
calidad no debe ser un programa en la organizacién, sino una forma de vida?®".

MICHAEL HAMMER Y JAMES CHAMPY.

Hammer y Champy son consultores pioneros en el campo de la reingenieria de
servicios, ' '

Michael Hammer es el desarrollador y principal expositor del concepto de reingenieria.

Arqbos autores sostienen que no tenemos que conformamos con lograr mejoras en
calidad de un 10 6 15 % de magnitud. Propone que para lograr mejoras espectaculares
hay que centrarse en los procesos y ‘reinventarlos”.

Su enfoque de mejora radica en la reingenieria que definen como: “La revisién
fundamental y el redisefio radical de los procesos para alcanzar mejoras espectaculares

n
,uc‘:asay- Philip 8. La calidad no cuesta : el arte de cerciorarse de la calidad. - México: Compafiia Editorial Continental, 1987, p.
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en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad,
servicio y rapidez’”.

PRINCIPIOS PARA REDISENAR LOS PROCESOS.

Hammer y Champy, ofrecen una serie de principios para el redisefio de los procesos en
las organizaciortes, como una de las herramientas basicas para lograr las mejoras de
calidad. En este momento sélo haremos una mencién de ellos.

¢ “Combinar varias tareas en una sola

o Ejecutar los pasos del proceso en orden natural y no necesariamente en forma
lineal

Las tareas realizadas en ei sitio razonable

Reducir verificaciones y controles

Minimizar las necesidades de conciliacién

Las actividades de conciliacién se minimizan

Se ofrece al cliente un solo punto de vista

El trabajo se organiza en actividades descentralizadas

Considera el apoyo que brinda la tecnologia informatica®®"

RAYMOND L. MANGANELLY Y MARK M. KLEIN.

Han aportado una Metodologia Rapida para la transformacién de los negocios. Han
aportado una explicacién muy clara de lo que significa redisenar una organizacién y de
una metodologia detallada para empezar y llevar a cabo un proyecto de reingenieria.

METODOLOGIA PARA EL REDISENO DEL PROCESO.

a. “Preparacion. En esta etapa se discuten los objetivos que se buscan con el
proyecto de reingenieria, se establecen indicadores y metas y se prepara un plan
inicial para el proyecto.

b. Identificacion. Se identifican los procesos estratégicos y de valor agregado y a
través de un andlisis se recomiendan los procesos especxf Cos a redisediar,
tomando en cuenta su impacto en los objetivos de la organizacién.

€. Vision. Presenta los escenarios de cambio de los procesos sujetos de redisefios.
Busca avances decisivos.

d. Solucién. Se compone de dos etapas: el disefio técnico, que es el disefio del
proceso necesario para Iograr la vision y el disefio social que organiza los
recursos humanos que seran los encargados de operar el proceso redisefiado.

e. Transformacion. Es el proceso por el cual se implementa ia visién del nuevo
proceso, probando versiones piloto e instrumentandolos postenormente

\_‘_

SAVEAR, 0p, Gt p. 136,
" p. 13738 "
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1.3 EL DESCUBRIMIENTO DE LA CALIDAD EN EL MUNDO
OCCIDENTAL.

\ partir de los primeros afios de la década de los ochenta, las direcciones de las
:mpresas occidentales, empezando por los Estados Unidos, se dieron cuenta de dos
onceptos que hasta entonces habian sido ignorados:
« “Laimportancia de la calidad para el éxito de las empresas;
« La necesidad de considerar Ia calidad no solo en sus aspectos técnicos, sino
sobre todo en los de direccion®'”.

‘ste es el motivo de que podamos hablar de un auténtico descubrimiento de la calidad
ior parte de las direcciones empresariales. En realidad, en Norteamérica existian desde
ace tiempo datos congretos sobre la influencia del factor calidad en las cuotas de
sercado v niveles de beneficio, entre ios que destacan: los estudios del PIMS (Frofit

mpact of Manufacturing Strategy). En cualguier caso, estos datos no habian sido
uficientes para crear un punto de ruptura en las direcciones empresariales.

unto a esta falta de conciencia por parte de las direcciones empresariales, observamos
n Estados Unidos un total vacio en el area de la calidad por parte de los
svestigadores del uso del concepto de management. Es un hecho que este
lescubrimiento encontré a las direcciones de las empresas occidentales totalmente
altas de preparacion. Por otra parte, el cambio propuesto es de gran magnitud. Desde
3 calidad como aspecto puramente técnico a la calidad como prioridad absoluta de la
'mpresa, compenetrada de tal manera con la misma, que determine un nuevo sistema
le gestion.

.as empresas estadounidenses fueron las primeras en descubrir la importancia de la
alidad, y elio se debe a que la industria japonesa comenzd su invasion de los
nercados occidentales después de la segunda guerra mundial. En la segunda mitad de
> afios setenta ya se habia asentado, gracias a su competitividad, numerosos
roductos japoneses. Baste citar el acero, las radios y televisiones, los semiconductores
'los automoviles™. .
'n Estados Unidos, el gran estimulo para seguir ¢l nuevo enfoque de calidad fue un
fograma de televisién, transmitido en los primeros meses de 1980 por la cadena NBC
on el titulo: “Si lo hacen los japoneses, ipor qué no podemos hacerlo nosotros?”. La
hdustria norteamericana descubrié gracias a este programa la existencia de Deming, el
Xperto americano discipulo del estudioso que en los afios veinte cred las bases
Ecnicas del control de calidad: el doctor Walter Shewart, de los laboratorios Bell. Los
imencanos descubrieron en este programa que habia sido precisamente Deming quien
abia ensefado a los japoneses el programa para mejorar la calidad®.

t
zmwo. Alberto. Calidad total: clave estratégica para la competitividad de la smpresa. - Msdrid ; Dlaz de Sanios, 1993, p. 3,
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un programa de calidad depende de su capacidad para mejorar la satisfaccion del
cliente e incrementar las utilidades. Las técnicas de los costos de calidad son un
recurso de los gerentes en un intento por mejorar la calidad e incrementar las utilidades.

Tras este manifiesto del presidente Reagan, en octubre de 1985 se desamrolld la
primera campafia para la calidad. La campafia se bautizd con el nombre: E
Renacimiento de la Calidad en América. El presidente de esta primera Campana fue
James Olson presidente de la AT&T®.

En e} afio siguiente, la campana tuvo como eslogan: El imperativo de la calidad. El
presidente de la campaia de 1986 fue Douglas D. Danforth, presidente de
Westinghouse Electric Corporation.

‘En enero de 1988, el presidente Reagan anuncié la institucion de un premio nacicnal
para las empresas de alto nivel en el campo de la calidad: el Malcolin Baidrige Award.
El premio lleva el nombre de Malcolm Baldrige, ministro de comercio en el gobierno
Reagan, gran promotor de la calidad. Se premia cada afio a un maximo de seis
empresas y el presidente Reagan entregd en el mes de noviembre del afio 1988 los
premios asignados a las empresas vencedoras. Sélo fueron premiadas tres:

e Motorola;

* Westinghouse Electric Corporation (Comercial Nuclear Fuel Division);

¢ Globe Metatallurgic

En 1989, el premio fue entregado por el presidente Bush. Sélo fueron premiadas dos
empresas:

o Xerox Corporation (Business Products and Systems)

 Milliken & Company (sector textil)®””

LA CALIDAD EN JAPON.

L CRONOLOGIA DE LA CALIDAD®
t ANO . HECHO

]

11947 |Se instituye 1a Union de Cientificos e Ingenieros de Japon (JUSE)

11950 | Se establece la Normatividad Industrial Japonesa (JIS)

§1950 JUSE invita al DR. Wiliam Edwards Deming, estadistico norteamericano y
3 fundador del movimiento de calidad, a partir de seminaries de control estadistico
: de calidad.

11951 |Se crea el Premio Deming

Tra_s su derrota en la Segunda Guerra Mundial, sin capital y con recursos naturales muy
limitados, con sus industrias totalmente destruidas y enfrentando severas demandas
Por reparaciones de guerra, Japdn habia perdido todos sus teritorios ultramarinos y

.——*
409,
» N p. 10-11,

/Mww.siem.gob.mx/siemZOOOIspymelpromcaﬁdadlantecede01.asp 04/Abriv2002
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emprende las primeras accicnes para reactivar la industrializacion, por su trascendencia
sobresalen dos:

o “La primera consistid en la reestructuracidn de las industrias basicas conocido
como Sistema de Prioridad de Produccion, en el cual se hacia hincapié en la
produccion de acero, hierro, carbén y en la generacion de energia eléctrica.

« La segunda accién se dio a partir de 1960, con el Plan de Doblar Ingresos que €l
gobierno japonés orientd a estimular ios ahorros, animar las inversiones,
proteger a las industrias en desarrollo y promover el comercio exterior>®".

Asi, después de una recesiéon en 1965, ia economia japonesa experimentd un largo
periodo de prosperidad hasta 1970 gracias a que hizo que diversas teorias econémicas
y administrativas fueran replanteadas, desmintiendo muchas tesis y mitos para
enfrentar nuevas competencias.

La clave del milagro japonés se debe al fortalecimiento de un sistema educativo, una
economia basada en las empresas, recursos humanos formados con un aito nivel
académico, e infiltrando una cultura de esfuerzo a su poblacion*®.

Las caracteristicas que originan el milagro japonés se deben a una serie de visitas por
parte de algunas personas que ya experimentaban con la calidad.

El primero en llegar a Japén fue Deming que ai final de la segunda guerra mundial en
1947, fue contratado por el comando de las fuerzas de ocupacién aliadas para que
ayudara a elaborar el censo japonés de 1951,

Japén habia pagado un precio muy caro por su derrota. De sus grandes ciudades sélo
Kyoto se habia salvado de sufrir dafios en gran escala. La industria estaba en ruinas.
La produccion agricola se habia reducido en una tercera parte. La poblacion tuvo qué
prescindir primero de los bienes de consumo y luego de los alimentos.

Cuando, en 1950, Deming, fue invitado por el presidente de la Unién de Cientificos e
Ingenieros Japoneses, Ichiro Ishikawa, a ensefiar sus métodos estadisticos a los
ingenieros japoneses, &l encontréd un Japén donde se vestia y se comia mucho mejor
que inmediatamente después de la guerra; pero los precios eran altos y los productos

IBponeses habian reforzado su bien ganada fama mundial de mala calidad*'.

"El doctor Deming impartié su primer curso el 19 de junio de 1950 ante un auditorio
Compuesto principalmente por ingenieros; pero convencido de que la principal causa
por la que su modelo administrativo para la calidad fracasé en los Estados Unidos fue la
falta de capacitacién e involucramiento de la alta direccién, solicité hablar con los altos
directivos japoneses.

———

NOGUEZ Vallejo, Robarto. Programa de incremento de la productividad: una sltemativa de mejoramiento a la problemdatica de la
¥ I8 pequefia smpresa en México. ~ México : UNAM, Escuela Profesional de Estudios Profesionales Aragon, 1990, p. 86,

DEZ Pacheco, Federico. £/ bibliotacélogo emprendedor: un reto hacia of sigio XXI. - México: UNAM, Facultad de
¥ Levas, 1998, p. 12,

: -8ERUNCHES Cerezo, Andrés, Calidad, ~ Espana : Paraninfo, 1998, p. 32,
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El 13 de julio de 1950, Ichiro Ishikawa logré reunir a 21 de los principales empresarios
del Japon en una cena en la que Deming les presento su filosofia administrativa para

la calidad.

En agosto, habld ante otros 50 industriales de Tokio y ante 45 mas en Hakone. Al
finalizar el verano de 1950, Deming habia expuesto su filosofia y sistema administrativo
para la calidad a la mayoria de los altos ejecutivos de las grandes compariias

japonesas*®.

Los empresarios y los aitos directores japoneses abrazaron ia filosofia y el sisterna de
Deming y los adaptaron a sus organizaciones con tan buenos resultados, que primero
se convirtieron en un forinidable competidor en los mercados mundiaies y luego
expandieron su poderio econémico entre sus veciros.

El sistema Japonés de Produccion se caracteriza por buscar la eficiencia en el trabajo y
al mismo tiempo tomar en cuenta el factor humano, asi como dar importancia a la
informacion generada en el lugar de trabajo*.

Los sistemas que tipifican estas caracteristicas son el Control Total de la Calidad (TQC)
y la Produccion Justo a Tiempo (JIT). El concepto kaizen juega un papel relevante en
las actividades de los Circulos de Control de Calidad y Justo a Tiempo, el concepto
kaizen es un enfoque gradual orientado a mejorar continuamente la eficiencia y los
resultados*.

El punto central del sistema Justo a Tiempo (JIT) es la verificacion de anormalidades en
el proceso junto con lo que se conoce ajustar la produccidn, donde los procesos kanban
que es un sistema de informacion para armonizacién de la produccion en el proceso.

Uno de los primeros pasos para lograr la implementacién del sistema TQM (Total
Quality Management) es poner en practica la técnica de la 5's, misma que permite crear
una base firme a las empresas que pretendan certificarse en 1ISO 9000, y que consiste
en tener;

1. "Estratificacién selectiva (Seiri)
2. Organizacién funcional (Seiton)
3. Limpieza continua (Seiso)

4. Estandarizacién visual (Seiketsu)
5. Disciplina (Shitsuke)**"

Asi fue como el Sureste asiatico inicid su actual e increible despegue econémico.

———

. :Ct ®id. p. 33,

..D'IMW.siem.gob.mx]diemZOOOIspymelpromcalidad/antecedeos.asp 04/Abril2002

- DO Dwan, Miguel, Gestidn de Is calidad, - Madrid : Ediciones Diaz de Santos, 1992, p. 20-21
- Mp:/vwww.siem. gob.midiem2000/spymelpromealidad/antecede05.asp  04/Abr2002
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LA CALIDAD EN INGLATERRA.

inglaterra fue el primer pais del mundo occidental que lanzé una campafia nacional
sobre calidad.

*1979 Surge el estandar de calidad BS-5750, que es el antecedente
de la norma 1SO 9000

Julio 1882 Publicacion def Libro Blanco: Standards, Quality
and International Competitiveness.

Noviembre 1982 Acuerdo enire Gobierno y British Standard
Institution (BSI) para mejorar el sistema britdnico de
estandares.

Mayo 1983 Comienzo de la Campana Nacional de Calidad
por la primera ministra Margaret Thatcher.

1983 Financiacién por parte del Gobierno de nuevos

sistemas de certificacion o mejoras de ios existentes, con la
consiguiente implantacién de cinco nuevas estructuras de
certificacion,
Junio 1985 Constitucién del National Measurement
Accreeditation Service (NAMAS) a través del British
Calibration Service (BCS) y del National Testing Laboratory
Accreditation Service (NATLAS).
1985 Creacion del National Accreditation Council for
Certification Bodies, que emite certificados de crédito a las
estructuras de certificacién (National Accreditation Mark).
Marzo 1986 Entrega del primer certificado*®".

LA CALIDAD EN ITALIA.

En ltalia se comenzd a hablar de calidad en 1981, cuando hicieron su aparicion los
primeros Circulos de Calidad. Estos Circulos recibieron rapidamente una gran atencion,
dado que representaban el aspecto mas llamativo de! modelo japonés.
Desgraciadamente, aln no se habia comprendido totalmente la giobalidad del modelo
CWQC (Company-Wide Quality Control). Ello tuvo el doble efecto de limitar el
entusiasmo inicial por los Circulos y de posponer la nécesidad de la toma de cenciencia
de la calidad como problema nacional®’.

Un_a de las primeras contribucicnes de cierto relieve para difundir la problematica de la
calidad como factor estratégico para la realidad italiana la proporciond Galgano, que en
1985 organizé un congreso nacional con el titulo de La estrategia de la calidad en las
empresas italianas ~ Nuevas bases para la competitividad empresaral. En este
oongreso se presentaron los resultados de cuatro investigaciones, ias primeras que se

aron a cabo sobre el tema de la calidad. Hay también investigaciones realizadas
antes de 1985 (Cassa di Risparmio di Piacanza, 1984; Credito ltaliano, 1983; Nomisma,

. e e e
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1984), pero se ftrata de estudios con otras finalidades donde la calidad sélo es un
anadido.

El AIP (Asociacién ltaliana Produccion) dio un empuje decisivo a nivel gubernamental
para promocionar la calidad en ltalia, ya que en 1988 puso de relieve el problema y
sefiald la necesidad de una Campafa Nacional para la Calidad. La problematica fue
recogida por el gobierno con la intencién de formalizar este propésito. El Gobiemo
aseguré ademas que antes de octubre de 1990 presentaria un proyecto de ley con las
lineas generales del Sistema Calidad para la certificaciéon de materiales, productos y
sistemas de produccién®®.

Ademas del AP, quisiera recordar a otros organismos que se ocupan de la calidad,
como AICQ (Asociacion italiana Control Calidad), FAST (Federacién de Asociaciones
Cientificas y Técnicas), ANCQUI (Asociacién Nacional de Circulos de Calidad italianos).

En el mes de noviembre de 1990 fue declarado Mes de /a Calidad en la provincia de
Perugia. Todas las empresas de la provincia, organismos publicos, colegios,
universidades recibieron opusculo sobre Calidad Total para dirigentes y mandos y otro
mas sencillo para obreros y empleados.

Para preparar el Mes de la Calidad se llevaron a cabo varios cursos sobre Calidad Total
para los directivos de las empresas. Se desarrolld una intensa campana de prensa y
television con numerosas intervenciones de inversores y personalidades de la provincia.

En lo que se refiere a la normatividad existente en materia de calidad el primer
reglamento data del 1 de marzo de 1945. Con base en la normatividad vigente,
adecuada a la directiva comunitaria No.189 promulgada en marzo de 1983, los Unicos
organismos reguladores italianos son el CEl, para el sector de la electrdnica, y el UNI
para los restantes sectores. La auditoria del Sistema Calidad (audit.) se lleva a cabo
por organismos oficiales que, a su vez, deben estar acreditados por un organismo de
control reconocido para poder efectuar la certificacion. En ltalia, el organismo en
cuestion era SINCERT (Sistema Nacional de Certificacion), formado por UNI y CEl y
reconocido juridicamente por la directiva CEE 83/189, del 23 de marzo de 1988. El 7 de
abril de 1989 se realizd una convencidn entre UNI, CEl y AICQ (Asociacién ltaliana
Control Calidad) para la formacion, seleccién y certificacion de los auditores?®?.

Desde el punto de vista normativo, se aplica la norma europea EN-45013: Criterios
Generales para los organismos de certificacion del personal.

El organismo italiano propuesto para la acreditacién de los laboratorios es el SINAL
(Suster_na Nacional de Acreditacion de Centros), fundado en 1988 por UNI y CEl bajo el
Patrocinio del Ministerio de Industria, CNEN, ENEA y Camaras de Comercio.
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*1975

1981

Marzo 1983
Julio 1984
29 de noviembre 1984

Junio 1985

4 Octubre 1986

Enero 1987
Junio 1987

Junio 1988

La regién de Lombardia elabord, el 15 de mayo de 1920, la ley No. 41, a nivel regional,
para el desarrollo de sistemas de calidad en la pequefia empresa.

LA CALIDAD EN FRANCIA.

Constitucidn del Servicio SQUALPI (Servicio de

Calidad de Productos Industriales) en el Ministerio de
Industria.

Fundacién del AFCERQ (Association Francaise

pour les Cercles de Qualité et la Qualité Totale).

Publicacién del estudio Evaluation des couts de nonqualité
dans les petites et moyennes entreprises industrielles et
commercielles.

Publicacién de los resultados de la Comision BAPT Les
conditions d'amélioration de la qualité dans [lindustre
francaise.

Comunicacién del consejo de ministros sobre ia postura
oficial del Gobierno sobre el problema de la Calidad a nivel
Nacional.

Organizacién del Tren de la Calidad Primer Congreso
Nacional de los Circulos de Calidad (Puertas de Versalles —
10,000 participantes)

Institucién del Premio Nacional Calidad de! AFCERQ.
Instituciéon de la Comisién Qualité en el Ministerio de
Economia.

Publicacién del estudio Un Project Qualité pour la France por
encargo del ministro de Economia, E. Baladur.

Segundo Convenio Nacional de los Circulos de Calidad
(Villepine ~ Paris — 15, 000 participantes)

Declaracién del primer ministro, M. Rochard, confirmando la
politica del Gobierno para la promocion de la Calidad en
Francia®.

\

1.5 LA CALIDAD EN LA DECADA DE LOS NOVENTA.

En los Ultimos afios se ha desatado una tendencia a nivel mundial hacia la satisfaccion,
cada vez mas estricta, de expectativas de los clientes, quienes se han vuelto mas

&xgentes con respecto a la calidad del bien y el servicio que se les brinda. Esta

encia conduce a las empresas a la necesidad de aumentar los esfuerzos de
Quenes producen bienes y servicios, para cumplir con las demandas de los clientes de
Una manera mas efectiva, y asi mantenerse como una alternativa confiable.

- Es por ello que se han considerado necesario estabiecer sistemas de aseguramiento de

dad que nos proporcionen efectividad y confiabilidad en esta incansable blsqueda
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para lograr la consistencia en los bienes producidos y en los servicios prestados. La
serie de normas ISO 9000 (véase pagina 39) provee los requerimientos necesarios para
operar un sistema de calidad que garantice esta consistencia.

Pero no solo la implementacién de estos sistemas ha satisfecho a los requerimientos
del cliente.

En el ambiente de negocios global y orientada al cliente de hoy, parece haber una
fendencia universal a implementar medidas de mejora como una parte integral de
mantener una ventaja competitiva.

Cada uno de los procesos realizados dentro de una compania pueden ser mejcrados,
incluyendo los procesos usados para controlar la calidad.

Hoy en dia la globalizacion del mundo es un hecho, sus alcances no impactan
Unicamente el aspecto econdmico, sino también el politico, social, cultural y tecnolégico.

En resumen, nos esta afectando a todos, tanto personas como empresas.

Entre otros factores que han llevado zl planeta a la globalizacién destacan:
¢ Revolucién en telecomunicaciones
e Armonizacion mundial
e Uniones de paises
o Papel catalizador del délar
Proliferacidén de proyectos rentables
Internacionalizacion de la produccion
Migracién
Internacionalizacién de patrones de consumo y moda

Es asi como el mundo actual esta siendo testigo de cambios irreversibles de gran
magnitud, los cuales estan redefiniendo la manera de hacer negocios de las empresas
y la forma de trabajar e interactuar de las personas, es por eso que las empresas
visionarias se preparan hoy para enfrentar retos del mafana, y se estan preparando por
que las condiciones para hacer negogio ahora son diferentes, La realidad demuestra
que Io que alguna vez rasulto efectivo ahora ya no funciona necesariamente bien.

Por lo tanto es necesario estar preparados para afrontar los retos de una compaiia
global:
¢ Mercados globales saturados
Ventajas tecnologia de corta duracién
La calidad en el servicio como factor critico de competitividad
El crecimiento del ingreso disponible disminuira
Las diferencias de ingreso seran més pronunciadas
Europa alcanzara la unificacion econdmica
La cuenca del pacifico rostrara el mayor crecimiento
La tecnologia sera el gran igualador
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La mano de obra sera transitoria

Emergeran nuevas formas de vida social

Las fronteras econdmicas seran transparentes

La excelencia en el desempefio solo se logrard utilizando los activos
intelectuales.

sta época representa grandes desafios debido a los diferentes escenarios cambiantes
ue son conformados dia con dia, los cuales son resultantes de las siguientes
gtancias:

e Los tratados comerciales entre México, Estados Unidos y Canada haran posible
la creaciéon de un mercado sin restricciones, con énfasis en la cooperacion y la
investigacion. v

¢ La consolidacion del mercado comin europeo permitira que éste se convierta en
un blogue econdmico de gran importancia.

» Los avance tecnoldgicos y comerciales del Japén apuntan hacia la consolidacidn
de su liderazgo y el desarrollo de las regiones cercanas.

e Los paises de! sureste asidtico: Corea, Hong Kong, Taiwan, Singapur, India,
Indonesia, Tailandia, Malasia y Filipinas, daran como resultado que el préximo
siglo se denomine el siglo del comercio en el Pacifico debido a la calidad y
productividad de sus articulos.

« El despertar de China, con la apertura a Occidente, y la estrategia de colocar al
cliente por encima de los factores politicos, permitird una amplia participacién en
la economia mundial.

e Las nuevas fronteras de la Unidn Soviética basada en la politica econdmica
expuesta en la Perestroika, cuyo fundamento es lograr la modernizacion del
aparato productivo y la estructualizacién de un mercado con base a la calidad y
la productividad seran los signos vitales de la transparencia, el cambio y la
glasnost (acceso a la opinién publica).

odo esto conlleva a la necesidad de la estandarizacién de ia calidad a través de la
'eacion de normas y especificaciones que permitan certificarla a nivel mundial,
\cilitando asi la operacién comercial.
’or tal motivo las tres asociaciones internacionales encargadas del estudio de la
tlidad, Organizacién Europea para la Calidad (EOQC), La Organizacién Americana
ara el Control de la Calidad (ASQC) y la Unién Japonesa de Ingenieros Cientificos
JUSE) organiza un congreso anual y las tres se asocian para organizar cada tres afios
n congreso internacional para ventilar los avances sobre esta disciplina.

or su parte Howards S. Gitlow hace referencia a que el sistema industrial modemo
omenzo a surgir a fines de! siglo XIX en Estados Unidos con Taylor, considerado como
| pionero de la administracién cientifica; suprimié la planificacién del trabajo como
arte de las responsabilidades de los trabajadores y capataces y las puso en mano de
S ingenieros industriales.
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Henry Ford introdujo la linea de ensamblaje en movimiento de produccién de la Ford
Motor Company, dividiendo las operaciones complejas en procedimientos sencillos,
capaces de ser ejecutados por obreros no especializados, dando como resultado
productos de gran tecnologia a bajo costo®"".

En 1920 y 1940 la tecnologia industrial cambié rapidamente. La Bell System y su
subsidiaria manufacturera, La Westem Electric, estuvieron a la cabeza del control de
calidad creando un departamento de ingenieria de inspeccion que se ocupara de los
problemas creados 2por los defectos de sus productos y la falta de coordinacion entre

sus departamentos™,

En 1924 el matematico Walter Shewhart introdujo el control de calidad estadistico; ello
proporcioné un método para controlar econdmicamente la caiidad en medios de
produccion en masa. El conocia también principios de la ciencia de la administracion y
del comportamiento y fue el primero en hablar aspectos filosoficos de la calidad®.

La Segunda Guerra Mundial apresuré el paso de la tecnolcgia de calidad. La necesidad
de mejcrar la calidad del producto dio por resultado un aumento en el estudio de la
tecnologia del control de la calidad y que se compartiera la informacioén.

En 1946 se instituyé la ASQC American Society for Quality Control: Sociedad
Americana de Control de Calidad y el presidente electo fue George Edwards. En ese
mismo afo se fundé la JUSE Japanese of Union Scientists and Engineers: Unién
Japonesa de Cientificos e Ingenieros. Ichiro Ishikawa fue su primer presidente y una de
las primeras actividades de la JUSE fue formar el grupo de investigacién del control de
la calidad cuyos miembros principales fueron Shigeru, Mizuno, Kaoru Ishikawa y
Tetsuichi Asaka. Estas tres personas desarrollaron y dirigeron el control de calidad
japonés incluyendo el nacimiento de los circulos de calidad.

En 1950 los japoneses aprendieron de memoria las ensefianzas de! Dr. Deming y se
instalé en Japdn el premio Deming que se otorga afio con afio para aquella persona
que muestre logros excelentes en la teoria o0 en la aplicacion del control de la calidad
por estadistica. . ‘ '

Enlos afios cincuenta y sesenta, Armand V. Feigenbaum, fiid los principios basicos del
controi de calidad (Total Quality Contrel, TQC) el control de calidad existe en todos los
actos de los negocios, desde el disefio hasta las ventas. Hasta ese momento todos los
esfuerzos en la calidad habian estado para corregir actividades, no a prevenidas>.

*En 1954 el Dr. Joseph Juran fue invitado al Japdn para explicar a los administradores

de nivel superior y medio el papel que les tocaba desempefar en atencién de las

aclividades de control de calidad. Les explicd que los administradores tienen dos
ones basicas:

e

‘ :g “‘_N%J.?SS?A. Op. Cit., p. 15.
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i

a) Romper los procesos existentes para llegar a nuevos niveles de rendimiento.
b) Mantener los procesos mejorados en sus nuevos niveles de rendimiento.

A mediados y finales de los afios cincuenta se le dio nombre de Total Quality Control
(TQC), o en espafiol Control Total de la Calidad (CTC) a los trabajos hechos por
Feigenbaum, tomando como base las obras de Deming y Juran. El TQC extendid el
concepto de calidad para incluir la calidad en disefo (incluyendo el desarrollo de!
producto) y la calidad en el rendimiento, asi como también el punto de vista tradicional
de la calidad de conformidad. El TQC requiere que todos los empleados participen en
las actividades de mejoramiento de la calidad, desde el presidente de la junta de
directores hasta el Gitimo trabajador®®”.

1.6 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

E! aseguramiento de la calidad, es el conjunto de acciones simplificadas y sistematicas
que es necesario emprender para proporcionar la confianza y seguridad de quz el
producto cumple con los requisitos de calidad exigidos®®.

El aseguramiento de la calidad nacié a mediados del siglo pasado en Estados Unidos
con los grandes programas (programas electronucleares, espaciales, militares,
aeronauticos...) que han visto las primeras especificaciones de aseguramiento de la
calidad: MIL Q 9858, NASA 5300, 10 CER 50°7.

1.6.1 OBJETIVOS DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

E! objetivo perseguido desde su nacimiento era organizar una prevencion metddica y
sistematicas de las causas de la no-calidad, introduciendo procedimientos rigurosos de
trabajo en todos los estadios, en particular respecto a los proveedores vy
subcontratistas, con una verificacion periddica de la aplicacién de estos procedimientos
bajo la forma de auditorias de calidad internas y externas. De ahi un cierto “formalismo”,
con la exigencia de instrucciones escritas para regir los actos esenciales de la vida
mdustrial: organizacion del trabajo, roles y atribuciones de cada uno, contenido y
gestion de los documentos, organizacion de fa formacion del personal, regulacién y
validacion de las operacicnes de proyecto, verificacion de los planos y dibujos,
Preparacion de la produccion, definiciones precisas de todas las etapas de produccién y
f’e control, contraste de los aparatos, tratamiento de las anomalias e incidentes,
dentificacion de los productos, aislamiento de los productos no conformes,
Yrazabilidad. .. sintetizandose todo ello en un manual de calidad®.

\\_
[

.ei. Bid.p._ 18
.Ct T DER Servat, Alberto G, Manual para documentar sistemas de calidad. - México: Prentice Hati, 1998, p. 3.
cr. "ado de la calidad total. - Madrid : Cdn, Ciencias de la Direccién, 1992, 2v. p. 55.
. Didem,
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Otros objetivos son:
+ “Conseguir y mantener la calidad, pero siempre enfocado ai zliente.
» Ofrecer tanto a la gerencia como al cliente, la confianza de que se obtiene y
mantierie la calidad deseada, por lo cual debe planificarse y alcanzarse ef
aseguramiento interno y exterrio de la calidad®®.

Consiste en tener y seguir un conjunto de acciones planificadas y sistematicas,
implantadas dentro del sistema de calidad orientadas a:
o “Conseguir la calidad prevista al costo adecuado
¢ Dar confianza a los usuarios, ofreciéndoles un servicio con los requerimientos de
calidad establecidos®®.

1.6.2 PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DEL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD.

o “La politica de calidad forma parte de las politicas generales de la empresa.

¢ La obtencién de la calidad deseada requiere |a participacién y el compromiso de
todos los que pertenecen a la empresa.

¢ La gestidon de la calidad cubre desde los planes y programas de calidad hasta la
planificacion estratégica de la empresa.

o El sistema de calidad que se adopte debe corresponder a las necesidades
propias de |la empresa.

» El aseguramiento de la calidad no es completo mientras no se consiga la plena
satisfaccion del cliente®"”.

1.6.3 FASES DE SU IMPLEMENTACION.

“Presentacion del proyecto
Diagnéstico previo

Planificacion

Preparacion de la documentacion
Implantacidn de la actividad operativa
Preauditoria

Auditoria

Certificacion

Mantenimiento y mejora®®"

——

-
* @ CROSBY, 0p. Cit, p. 11-17.
3 ."WMWW.bib.uab.es/casﬁsosbnso-faq.html 03 / Abril / 2002
. @CROSBY, Op. Cit,, p.11-7
M /vww bib,uab. es/casfisosbriso-faq.htmi 03 / Abril / 2002
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1.7 SISTEMAS DE CALIDAD Y NORMALIZACION.

Un sistema de calidad es el método de gestion empresarial que nos permite asegurar
que nuestros productos o servicios cumplan con las caracteristicas que previamente
definimos, proporcionando a nuestros clientes la confianza y seguridad necesaria en su
relacién con nuestra empresa u organismo.

La norma®® es, basicamente un estandar universaimente aceptado. Por ello para
cualquier empresa u organizacién que se proponga como objetivo estratégico el
proporcionar unos productos o servicios de calidad, es mas util el adaptarse a unos
requisitos ya existentes que crear unos nuevos a su medida.

En 1985 se inicié el desarrollo de amplios sistemas encaminados a asegurar la calidad,
y més adelante a gestionarla. Actualmente se distinguen en este campo tres sistemas:
¢ 180 9004 con los niveles de acreditacion ISO 9001, 9002 y 9003;
o El Malcolm Baldridge National Quaity Award (MBNQA), de EU., introducido en
1986;
o El European Quality Award (EQA), de Europa, instaurado en 1991.

*El MBNQA fue creado por el Ministerio de Economia de EU, y sus exigencias se
-agjustan a las del premio nacional japonés. Su objetivo era crear un instrumento de
gestion de la calidad.

El EQA tiene su origen en la European Foundation for Quality Management (EFQM),
con sede en Bruselas. Se basa en gran parte en el MBNQA. Este sistema asegura unos
buenos resultados comerciales a largo plazo, como consecuencia la satisfaccién del
personal y de los clientes, de la atencidn que se presta a la imagen y el respeto que se
dedica al aspecto de !a responsabilidad social®*”.

1.7.1 NORMAS ISO.

‘La Segunda Guerra Mundial terminé y la:mayor parte de Europa se hallaba en la ruina
fisica y econdmica. Antes de ser vencidas las potencias del Eje se las arreglaron para
destruir buena parte de la capacidad de los Aliados para fabricar productos durables.
En las batallas finales, los Aliados acabaron con gran parte de la capacidad de
manufactura del Eje. En el Pacifico, Japon también quedo en ruinas. Mientras tanto,
Estados Unidos celebraba la victoria y transformaba sus plantas fabriles de tiempo de
guerra en fabricas de automoviles, refrigeradores y electronica para el consumidor. Aun
on la aparicién del conflicto de Corea, la industria estadounidense se volvié obesa y
‘melindrosa, pues era la Unica opcion disponible.

—
[
Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que establece, pars un uso coman y repetido,

:‘*!. directrices o caracteristicas para ciertas actividades, o sus resultados, con el fin de consegu# un grado 6ptimo de ordan de
= Contexto dado.

RASSEN, Op. Cit, p.42.
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'o pasd mucho tiempo antes de que los europeos percibieran que de no entrar de
yevo en accion los estadounidenses se apropiarian del mercado y monopolizarian el
wndo industrializado. También se sentian inseguros de lo que se levantara de las
enizas del Japon de la posguerra. Los europeos protegieron sus intereses vitales de
efensa gracias a la creacién de la organizacién del Tratado del Atlantico Norte (OTAN)
n 1949 y de la Comunidad Europea del Carbon y del Acero en 1951. En 1957, las
ecesidades humanas basicas se satisfacian, ya era hora de avizorar el futuro. En un
aso decisivo para convertirse en competidores viables, Bélgica, Francia, Alemania,
alia y Luxemburgo firmaron el tratadc de Roma, que conduciria a lo que ahora
snocemos como Comunidad Europea. La Comunidad Europea fue el comienzo de un
sfuerzo para integrar un bloque competitivo de consumidores y fabricantes que
starian a los estadounidenses y agilizaria la recuperacién econémica de Europa.

;onforme la Comunidad Europea establecié planes para la recuperacion econdrica,
ercibid que no era necesario ligarse a las viejas maneras surgidas durante la
evolucion Industrial. Puesto que no habia nada que perder, tuvo sentido buscar los
iejores métodos y procesos disponibles. Si los estadounidenses deseaban ayudar en
| recuperacion econémica, ¢ por qué no aprender de ellos y de todos los demas que
wvieran tecnologia y metodologia que compartir?

a Comunidad Europea tuvo éxito con sus comparaciories y esfuerzos de reingenieria.
unque las barreras finales de las monedas aun no caen, como se habia pianeado
ara finales de 1992, los esfuerzos de unificacién de la Comunidad Europea han sido,
esde cualquier perspectiva, un éxito, con 345 millones de consumidores y seis mil
illones de délares en poder de compra®®.

n tanto se lleva a cabo su revitalizacion, Estados Unidos tomé una siesta de 25 anos.
feniamos la opinién omnipotente de que nuestras practicas inttiles de negocios eran a
rueba de balas. Fuimos tan arrogantes que durante casi ;30 anos! Desatendimos las
imadas de alerta de uno de nuestros pensadores visionarios, el doctor Edward
'leming. Puesto que nosotros no escuchamos, se marchdé a Japdén y lo ayudd a
anstruir el modelo industrial exitoso del que hoy goza®”.

|

l'esfuerzo por unificar Europa fue formidable en varios aspectos, pero el mas evidente
e los obstaculos giraba en torno a la enorme diversidad de pueblos en un area
eogréfica tan pequefa. Cada una de las culturas se desarrollé en forma
'dependiente. No habia idioma, moneda, reglas ni legislacién comunes y existia poco
arentesco entre las tecnologias. En tanto la Comunidad Europea estabiecia su
strategia de unificacion, se determind que era necesario una norma de calidad Unica.
lo séio habia que traducir esa norma a una gran diversidad de lenguas; también
*ndria que producir los mismios resultados sin importar la cultura.

—————

C¥. Taormina, Op. Cit., p. 19-20.
p. 21-22,
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+La Comunidad Europea” encargod a la Organizacion Internacional de Estandarizacion,
cita en Ginebra, que elaborara tal norma. ISO®®, nombre con el que ahora se conoce a
iz Organizacion Internacional para la Estandarizacion, cuenta con 91 paises miembros
y 173 comités técnicos activos, y ha publicado mas de ocho mil normas internacionales
no obligatorias e informes técnicos. En 1979, ISO creé el Comité Técnico 176 para
llevar a cabo la redaccién de una norma unificada de calidad. En 1987, 1SO presenté
los primeros documentos de I1SO 9000. La norma consistia en guias para seleccién y
uso (ISO 9000), guias para la puesta en marcha (ISO 9004) y los tres sistemas de
normas de calidad (1SO 9001, 9002 y 9003)%".

El Comité Técnico 176 elabord un plan para sistemas de administracién de calidad
basica que no es obligatorio y evaluatorio. En esencia, dice:

« Anote lo que haga

+ Haga lo que anoté

¢ Verifique lo que hace

El genio del contenido de ISO 9000 consiste en que trasciende las barreras del idioma y
la cultura. No exige a las companias que cambien lo que hacen bien, sélo que lo
documenten, lo midan, lo mejoren y que hagan bien lo que hacen mal. Es la
estandarizacion de procesos, no el debilitamiento de la cultura. Ya sea que se fabriquen
juntas de culata en Madrid, tubos recubiertos en Atenas o se distribuya gas natural en
Escocia, el proceso de certificacién ISO 9000 es el mismo.

Para ser certificada por ISO 9000 una compaiiia tiene que someterse a sistema de
administracion de la calidad supervisado por una empresa neutral de auditorias. Cada
uno de estos cuerpos de acreditacion tiene derecho de reconocer a los miembros con la
capacidad de llevar a cabo auditorias de sistemas de calidad y expedir certificados
acordes con las normas 1SO $000.

*EI RvC"’ de Holanda y la NACCB' del Reino Unido fueron pioneros de la certificacion
neutral fuera de sus paises’>.

——

[
Hinterto original de ISO 9000 se dirigla a compafias de la Comunidad Europea para certificar el sistema de administracién de
| de sus proveedores. Algunas compafilas europeas pagaron para que se certificaran sus proveedores. El esquema de
&2Maxia neutral fue una mutacion del intento original,
® . ¥ Una paiabra griega que significa “igual®. NO se trata de siglas. Se pronuncia *aiso".
n ¥ Tacrmina, Op. Ci., p. 21-22.
n 3 0uch Cguncil (Parlamento holandés).
N ertification Agency se privatizé hace poco y ahora es Ia IRCA,
VAORMINA, Op, Cit,, p. 25.
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P

1.7.2 ESTRUCTURAS DE LAS NOCRMAS IS0 9000.
En la estructura normativa:

o “ISO 9000 es una guia para seleccionar qué norma es apropiada para su
empresa.

¢ 1SO 9004 también se incluye en la norma como guia para la puesta en marcha
de:

s 1SO 9001 (Modelo para Asegurar la Calidad en la Planeacién, Desarroilo,
Produccién, Instalacidn y Servicio),

* SO 9002 (Modelo para Asegurar la Calidad en Produccidn, Instalacion y
Servicio) e

= |SO 9003 (Modelo para Asegurar la Calidad en Inspeccién Final y
Comprobacién). 1ISO 9001 contiene 20 parrafos en seccion 4.0 (Requisitos
del Sistema de Calidad), los que se conocen como “elementos clave”. 1ISO
9002 e 1SO 9003 son una subdivision de 1SO 90017%".

Definicion de Conceptos
2000/1

v

[Seleccién y uso de las Normas!

Situaciones Situaciones
No contractuales
Contractuales .
Gestidn de Calidad Tres Modelos de SO 8001
Elementos de! Sistema Aseguramiento 1SO 9002
de Calidad 1SO 9004 De Calidad 1SO 9003

\
- B
. JACKSON, Peter, Ashton, David, ISO 9000 83 5750 implemente la calidad de clase mundial. México: Limusa, 1998.p. 9.
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— ESTRUCTURA
[ Parrafo Titulo 1509001 | 1509002 [ 1SO9003
kil Responsabilidad de la direccién v v v
32 Sistema de calidad v v v
343 Revision de contratos v v v
44 Control del disefio v
45 Control de documentos y datos v v v
46 Adquisiciones v v
4.7 Control de productos v v v
proporcionados por el cliente
48 identificacién y rastreabilidad del v v v
producto
49 Control del proceso v v
414.10 Inspeccion y prueba v v v
411 Control de equipo de inspeccion, v v v
medicion y prueba
4.12 Estado de inspeccidn y prueba v v v
4.13 Contro!l de producto no conforme v v v
4.14 Accidn correctiva y preventiva v v v
4.15 Manejo, almacenamiento, empaque, v v v
conservacion y entrega
4.16 Ccentrol de registros de calidad v v v
} 4.17 Auditorias de calidad internas v v v
4.18 Capacitacion v v v
4.19 Servicio v v
4.20 Técnicas estadisticas v v v

Aunque parezca que hay una estructura jerarquica de las normas, la verdad es que
{ estdn pensadas para propdsitos diferentes. 1ISO 9001 es para compaiiias que ofrecen
| productos o sistemas totales, de la planeacion a la entrega y el servicio. ISO 9002 es
{ para companias que no cuentan con planeacidon como un aspecto primario de sus
{ negocios. Tales compaiiias incluyen ensambladores de casas, ramas de empresas

mayores, compaiias de servicio y talleres. 1ISO 9003 se disefio sobre todo para
almacenes y centros de distribucién.

1.7.3 DESCRIPCION DE LAS NORMAS iSO 9000.

~ ¢POR QUE 1SO 9000 ES EL TOPICO DE MODA?

* Todos buscan proveedores calificados

ISO 9000 rebasé el territorio europeo y se ha convertido en la norma de calidad
) en casi todo el mundo

> ¢ 18O 9000 convierte la seleccién de nuevos proveedores en algo mas objetivo y
menos costoso

Algunas compaiiias exigen que sus proveedores estén certificados
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La mejor razén para adquirir un certificado 1ISO 9000 consiste en el mejoramiento
obtenidoc de que el proceso se verifique.

El proceso de certificacion ISO 9000:

Incrementara la produccién

Flevara la calidad del producto o servicio

Reducira los gastos generales

Estimulara la creatividad

Reducira el desperdicio y el exceso de mano de obra
Estimulara el trabajo en equipo

€] resultado de la certificacion iSO 9000:

® o & O o

Se convertira en valiosa herramienta de mercado
Atraera nuevos clientes

Abrira nuevos mercados

Hara destacar su compafia

Reducira los inconvenientes del producto

Sera el trampolin para su éxito futuro

Las razones para implantar ISO 9000 en su empresa:

El planeta es cada vez mas peguefio. Muchas industrias en la actualidad tienen
competidores globales donde hace unos cuantos anos las mayores
transacciones eran regionales o locales.

El mercado se expande. Por la misma razdn tenemos competidores globales,
transporte razonable y que la supercarretera de la informacién nos da acceso al
mercado internacional.

Hay una creciente obligacién de excelencia. NO aceptamos la premisa de que el
valor de los productos y servicios son aspectos desechables. Como
consumidores, damos gran valor a la calidad y a la confiabilidad.

¢Inversion o gasto?

Preparacion interna
Servicios de asesoria
Capacitacién para un auditor interno
Auditoria de preevaluacion

Auditoria de certificacién

Auditorias periddicas

Recertificacion

i

1.7.4 Normas.

Gestionar la calidad en nuestras unidades de informacién implica dotar a nuestra
administracién de una estructura que haga posible el cumplimiento de los objetivos
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establecidos y de los puntos de la norma. A continuacién se explicard qué requisitos
minimos debe tener nuestro Sistema de Calidad dentro de una organizacion.

4 Requisitos del sisterna de calidad
4.8 Identificacion y rastreabilidad  del
41 Responsabilidad de la direccion producto
41.1 Politica de calidad
4.4.2 Organizacion 4.9 Control del proceso
4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad
4.1.2.2 Recursos 4.10  Inspeccion y prueba
4.1.2.3 Representante de la direccion 4.10.1 Generalidades
4.1.3 Revision de la direccidn 4.10.2 inspecci6n y pruebas de recibo
4.10.3 Inspeccién y prueba en proceso
42 Sistema de Calidad 4.10.4 Inspeccién y pruebas finales
421 QCeneralidades 4.10.5 Registros de inspeccion y prueba
422 Procedimientos del sistema de calidad
423 Planeacion de fa calidad 411 Control de equipo de inspeccién,
medicién y prueba
43 Revision del contrato 4.11.1 Generalidades
4.3.1 Generalidades 4.11.2 Procedimientos de control
432 Revision
433 Modificaciories 2l contrato 412  Estado de inspeccién y prueba

434 Registros
413  Control de producto no conforme

44 Control del disefio 4.13.1 Generalidades
441 Generalidades 4.13.2 Revision y disposicién de productos no
442 Planeacién del disefio y desarrollo conforme
443 Interrelaciones organizacionales y

técnicas 4.14  Accion correctiva y preventiva
444 Datos de entrada del disefio 4.14.1 Generalidades
445 Resultados del disefo 4.14.2 Accién correctiva
446 Reyvision del disefio 4.14.3 Accion preventiva
447 Verificacion del disefio
4.4.8 Validacion del disefio 415 Manejo, almacenamiento, empaque,
449 Cambios del disefio conservacion y entrega

4.15.1 Generalidades

45  Control de documentos y datos 4.15.2 Manejo
451 Generalidades 4.15.3 Almacenamiento
452 Aprobacion y emision de documentos y 4.15.4 Empaque

datos K ' 4155 Consarvacién
453 Cambios en documentos y datos 4156 Entrega
46 Adquisiciones 4.16  Control de registros de calidad
46.1 Generalidades
462 Evaluacién de subcontratistas 417  Auditorias de calidad internas
463 Datos para adquisiciones
46.4  verificacion de los productos comprados 4.18  Capacitacion
46.4.1 Verificacion del proveedor en las

instalaciones de los subcontratistas 4.19  Servicios
46.42 Verificacion del cliente al producto

subcontratado 4.20 Técnicas estadisticas
4.20." Identificacién de necesidades

47 Control de productos suministrados por 4.20.2 Instructivos

el cliente
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am———

«4.1. Se trata de definir en este punto los criterios estratégicos y organizativos respecto
a la Politica de la Calidad de la biblioteca, servicios de informacién o unidad de los
mismos que adopta el Sistema de Calidad, y los mecanismos de la direccién para
revisar y mantener dicha Politica de la Calidad.
Previene no conformidades de Liderazgo

« Politica y objetivos de calidad

¢ Organizacion

s Recursos

o Revision de la direccion

o Registros’™

*4.2. Aborda al sistema de administracion de calidad. Indica que la biblioteca debe
poseer un sistema documentado que asegure que los productos y los servicios
satisfagan requisitos especificos. Pide la preparacion de un manual de calidad para
documentar su sistema de administracion de la calidad. La seccion final de 4.2 trata con
la planeacién de la calidad. Exige que planee y documente la forma en la que alcanzara
sus propias necesidades de calidad.

Previene no conformidades de método
Estructura de la documentacién del Sistema de calidad
« Manual de calidad
¢ Procedimientos
¢ Instructivos
¢ Registros
Planeacion de la calidad
Implantados de forma efectiva’”

4 3. En este punto se trata de describir las relaciones contractuales de la biblioteca con
sus clientes. El “contrato puede ser explicito”®".

Por ejemplo:
La unidad de informacidn que ofrece a sus suscriptores una base de datos con
una cobertura exhaustiva, y ese compromiso aparece por escrito en el contrato 0
formulario de suscripcion. :

‘4.4, Previene no conformidades de conceptos. ISO 9000 ofrece una guia viable que
impone disciplina a la funcién de planear, amplia su efectividad y reduce el desperdicio
y la duplicacién de funciones. Lo logra por medio de un esquema sistematico de
proyectos, verificacién y validacidon. Propone que tomen parte todos los que
desempefian algin papel en los procesos de proyectos y desarrollo. Reduce los
proyectos a la elaboracion y establecimiento de pasos formales para la maduracion de
los procesos proyectados. Aconseja cotas mesurables y documentacion de todos los

————

. '-Cﬁ
¢ oY Norma 1SO 9001;1984-NMX-CC-003-1995. p. 3-4.

LCY.id p 4.¢
» -P. 4-9,
Ch.lbid. p. 8.

¥
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experimentos, tengan éxito o hayan fracasado. Establece que los cambios de proyectos
se controlen y se determine el grado de efectividad’”.

“4.5. La estructura del sistema de calidad debe estar documentada, y es necesario que
. exista un control de esta documentacion, de sus revisiones, actuaiizaciones y
distribucion en cada uno de los niveles de documentos ™.

Medios para conseguirlo:
Designar un responsable dei control de documentos.
Definir qué se ha de controlar.
Especificar como se ha de controlar.
Determinar dénde y cuando tiene iugar el control.
Hacer que los documentos estén disponibles en los puntos en los que se llevan a
cabo las operaciones.
e Retirar cuanto antes los documentos obsoletos de los puntos de distribucion y
uso.
"o |dentificar la version vigente del Sistema de Calidad, conservando e identificando
las versiones obsoletas.

® & ¢ o ¢

Debemos controlar entre otros los siguientes documentos:

¢ El propio manual de calidad, en su version vigente.

e Los documentos que recogen los procedimientos, como también las
especificaciones técnicas.

¢ La hoja de pedidos a proveedores.
Formato de la ficha de préstamo mecanizada o manual.

* Estructura de contenido de un registro automatico, que recoja la situacién de un
documento seriado.

Estos tres Ultimos puntos formarian parte del control de documentos, siempre y cuando
en los diferentes procedimientos se especificaran como formato obligado del proceso.

*48. Previene no conformidades de nuestros proveedores. Mediante este punto se
determina el mecanismo para el control de la calidad de los proveedores o
subcontratistas de la biblioteca o unidad de informacion.

Se h‘a‘rén las operaciones que aseguren que cualquier tipo de material o producto
'dql{lndo, asi como los servicios subcontratados, cumplan los requisitos definidos
Previamente.

Elaborando una metodologia que incluya los elementos, requisitos y controles
- 8decuados para:
* Evaluar y seleccionar a los suministradores,
* Transmitir los requisitos de manera clara,

-.\._¥

Y- TAORMINA, 0p. ¢
. Op. Cit., p. 35-37.
?ﬁ.umm 1809001, Op. Cit., p. 74.
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« Homologar y aprobar, proceder a la inspeccion del material recibido™®".

Las librerias o empresas suministradoras y de servicios, deberan cumplir una serie de
requisitos para que puedan asegurar la realizacion o el producto comprometido.

Por ejemplo:

Se consideraran, para ia elaboracién de posteriores procedlmlentos los tipos de
compra siguiente:

Material fungible: folios, sobres, boligrafos, etc.

Material inventariable: computadoras, microfichas, mobiliario, etc.

Libros.

Publicaciones periodicas.

Servicios informaticos.

« Servicios de mantenimiento y conservacion.

®* @ & ¢

Para la eleccion del suministrador ¢ contratista, se recurrird @ empresas ya valoradas y
reconocidas. La eleccion satisfactoria de la empresa suministradora implicaria:
» Larevisién de sus actividades previas.
» La evaluacion de conformidad de una norma apropiada al sistema de calidad por
un organismo competente.

Se evaluara el tiempo en el suministro de los materiales. Se valorara el sistema de
reclamaciones establecido por la propia empresa subcontratista. En caso de urgencia
en el suministro de material, se considerara los costos afadidos.

Las especificaciones técnicas dadas por el suministrador, seran los datos que definan al
subcontratista los requisitos técnicos para asegurarse la calidad de los productos y
servicios adquiridos.
* Elaborandc unas érdenes de compra en las que claramente se defina el producto
solicitado |
* Haciendo referencia a las normas, ya sean nacionales o internacionales.

s Asignado claramente a quien corrgsponda la responsabllldad de la revision y
aprobacion y de las compras

Se elaborara un documento de tipo material que realice las funciones de un registro. Se
especificaran en él los datos que segun las normas adecuadas sean aplicables en cada
€aso. Se hara una revision periddica de estos registros.

Se incluira en los contratos unas cldusulas especiales cuando la verificacion sea
"eqbtéenda, definiéndose las comprobaciones a realizar asi como el modo de llevarias a
CGabo.
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En el contrato se especificara:
o+ Cbmo se valora el producto o servicio para que sea conforme a ios requisitos
especificos.
» Si se hara extensible, para realizar dicha verificacién, la comprobacién en las
instalaciones del subcontratista.
o Sisera el contratista el que se desplace al domicilio del administrador.

En cada ficha / registro de pedido se incluird las descripciones identificatorias
adecuadas segun las normas y servirdn para comprobar y verificar si el libro,
documento o servicio es el realmente soiicitado, asi como si cumple los datos
requeridos y los plazos previstos.

*4.7. En muchas ocagsiones el cliente de la biblioteca o unidad de informacion aporta
una parte del servicio®™.

Por ejemplo:
Una referencia o una determinada informacién, un casete de grabacién que es
parte o intervienen en la prestacion del servicio final. En este punto se determina
el proceso que se debe seguir para revisar o comprobar la adecuacion del
material suministrado por el usuario.

*4 8. Establece que hay que ser capaz de rectificar su producto en cualquier momento.
Significa que es necesario contar con controles efectivos de identificacion de partes y
ensamblajes, del andén de recepcién al andén de entregas, de forma tal que tenga
sentido para sus negocios®'".

*4.9. Se trata de establecer todos los elementos de control para cualquier proceso que
influya en la calidad ofertada al usuario sean productos, servicios, etc. En la biblioteca o
unidad de informacién tendremos descritos los procedimientos o instrucciones
necesarios para todas las actividades que influyan en la calidad final del préstamo
interno 0 externo de un material. Ello permitird prevenir y eliminar los errores antes de
que ocurran®®".

'4,}0. En este punto la norma indica que se establecera un sistema para controlar la
calidad de los productos o servicios que la biblioteca o centro de documentacién presta.
Este control se realizaré desde la fase de recepcion®”.

Por ejemplo:
Suministro de informacién por parte de los proveedores, durante el proceso (las
actividades que realiza la biblioteca para dar el servicio) y al final (en el momento
en que el servicio se presta o realiza).
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*4.11. Mediante este punto determinaremos cémo vamos asegurar la fiabilidad de
aquellos elementos que intervienen en la inspeccion o control de la calidad®".

Por ejemplo:
De las computadoras que nos proporcionan los datos estadisticos de una
determinada actividad dei proceso que hemos decidido someter a controf de la
calidad.

*4.12. Este punto es complementario al 10 e implica que existen mecanismos para
conocer que se lleva a cabo todas las inspecciones o controfes establecidos en dicho

 punto®™”.

Por ejemplo:
Si decidimos que mensualmente controlamos los errores producidos en la base
de datos, deberemos poder seguir mediante una gréfica o algin documento que
esto se esta realizando.

*4.13. Un servicio o producte no conforme es el que no cumple con las especificaciones
de calidad establecidas. Deberemos determinar cdmo vamos a detectar, analizar y
valorar dichas no conformidades®"

Por ejemplo:
Si hemos determinado en nuestras especificaciones que los resultados de los
perfiles de bisqueda que la biblioteca envia a sus clientes tienen que ir
encabezados con todos sus datos personales, las no conformidades seran todos
aquelios envios en los que no consten todos los datos solicitados.

‘4.14. Las acciones correctoras se emprenden cuando un problema ya ha surgido
(como el caso de las no conformidades antariores).

Las acciones preventivas son todas aquellas destinadas a evitar que aparezcan los
fallos o problemas de la calidad®”",

En la unidad de informacion debaremos establacer sobre que casos se van aplicar
dichas acciones y determinar ¢émo vamos a proceder al analisis de las causas del
problema (aparecido o por aparecer), a la decisiéon sobre la accidn correctora mas
adecuada, a la implantacion de la misma y cuando ésta puede implicar cambios en los
procedimientos de trabajo.

"4.15. Se trata de evitar todos los dafios cuwe puedan producirse en el producto utilizado
porla empresa. Aplicable en bibliotacas®®”.

—
-
mgg. Sissfema de calidad 1ISO 9001 1964, (SO 9001 2000, QS 2000, Modulo lIl. manual pace el participente. = México ; SICPE,

> &%0.p.
= w & Norma 130 9001, Op. Cit., p. 13

.Cﬁ. TAORMINA, Op. Cit., p. 49-80.

oSt iBid. p. 51,
. Ci.Sistema de calidad ISO 90011994, Op. Cit., p. 10.
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por ejemplo:
A las obras que enviamos a través del préstamo interbibliotecario, la
manipuiacién de las publicaciones periddicas para su reproduccion, etc.

*4.16. Todo el sistema para controlar ia calidad va generando una serie de informacién

que se recoge en unos documentos denominados “Registros de la Calidad”. Esta

informacién es importantisima dentro del Sistema de Calidad, y debemos tener un

control de los registros existentes, sus formatos, cémo se archivan y clasifican, como v
quien los puede consultar, hasta cuando es necesario conservarlos, etc®".

Por ejemplo:

e Relacién y situacién del seguimiento de pedidos a proveedores pendientes de su
recepcion, con fecha de solicitud de compra y fecha de prevision de recepcion
del pedido.

¢ Ficha o registro de préstamo de documentos.

o Registro de un documento seriado, en el que se recoge [a previsidn de !a
suscripcion, la recepcion de los nimeros de la serie, la orden de reclzmacion de
numeros no recibidos, y la situacion de la reclamacion.

« Informe de hojas de pedidos de un proveedor.

*4.17. Previene no conformidades por incumplimiento al sistema. Las auditorias internas
son el arma secreta de 1SO 9000. Logran que los que lievaron a la practica lo que
documentaron o propician cambios de procedimientos que reflejen 1o que en realidad
hacen sigan por la misma senda. Las auditorias internas de calidad son una revision de
procesos y procedimientos. Las auditorias internas se programan y son sistematicas.
Las llevan a cabo auditores capacitados con tacto para realizar examenes sin
confrontaciones. Cuenta con documentacion. Los hallazgos se registran y se convierten
en la base para acciones correctivas y preventivas. La practica comin consiste en
establecer un patrén de auditorias anual en el que cada elemento de su sistema de
administracién de la calidad se audite al menos una vez al afio. Cuando se tiene
procesos cruciales, éstos tendran que auditarse tan frecuentemente como el buen
sentido de los negocios indique®®”.

1\
'4.18. ISO 9000 establece que todo el personal que influye sobre la calidad tienen que
tapacitarse. Lo incita a usted a que compruebe que los que llevan a cabo las tareas en
este momento en realidad satisfagan los requisitos minimos de capacitacion y
experiencia que establecié para sus procedimientos. También implica que es necesario

un sistama de capacitacion (y verificacién de la capacitacion) para los empleados
fuevos®'",

*4.19. Las bibliotecas y unidades de informacion no suelen tener este servicio. Si, sin
embargo, aquellos que son productores o distribuidores de bases de datos hacia el

—
°.
«S¥. Norma 150 9001, Op. Cit., p. 15.
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exterior. Se deberan delimitar claramente las condiciones de este servicio y desarrollar
los procedimientos correspondientes para presta: (0%”.

finaimente ei “4.20 Previene no conformidades previstas ¢ diagnosticadas

®

identificacion de técnicas estadisticas
Docurnentos para implementar y controlar aplicacién®”.

1.7.5 VENTAJAS DE LAS NORMAS ISC 9000.

Permite realizar diagnésticos de los sistemas de calidad de las empresas.
Conocer su nivel de confiabilidad.

Dan fas bases necesarias para estructurar programas de mejoramiento de la
calidad.

Planes de auditoria interna para el aseguramiento de la calidad (normas ISO
9004).

En situaciones contractuales, se constituye en el soporte para la seleccidén de
proveedores y para el mejoramiento de las relaciones cliente-proveedor (normas
ISO 9001-2-3).

Presenta modelos reconocidos universalmente de aseguramiento interno vy
externo de los sistemas de calidad de las empresas manufactureras.

Constituyen la base del acrecentamiento para la implantacién de sistemas de
certificacion de calidad con reconocimiento internacional.

Conforman una estrategia gerencial para consolidar las politicas de calidad total
y de productividad.

Consolidan la imagen de prestigio que requieren las empresas para ampliar sus
mercados a nivel nacional e internacional.

CF. Bidem,
“ Sistema de calidad ISO 9001: 1994, Op. Cit., p. 12.
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2. LA CALIDAD EN MEXICO

2.1 ANTECEDENTES.

CRONOLOGIA DE LA CALIDAD*
ANO Hecho
1954 |Se funda el Centro Industrial de Productividad (Busqueda de la
Productividad).
1964 El Centro Industrial de la Productividad se convierte en el Centro
Nacional de Productividad.
1966 Se funda el Centro de Productividad de Monterrey, que aplica
métodos estadisticos para la industrializacion.
1987 |Se instituye la Fundacion Mexicana para la Calidad Total, A.C.
(FUNDAMECA)
1989 Nace el Premio Macional de la Calidad

\l referirse al concepto de Calidad, deben tomarse en cuenta las condiciones sociales,
iconémicas y politicas que prevalecen en el pais e identificar los antecedentes y los
1spectos histéricos que le dieron su sentido y dimensién social.

n la década de los ochenta, la sociedad mexicana resintid los efectos de una
conomia con altos niveles de proteccionismo, un creciente fendémeno inflacionario y
lesequilibrios en las finanzas publicas y en el comercio exterior. Por otro lado, la aguda
\ ompetencia entre paises propicié la formacion de bloques regionales comerciales,
jomo el de la Cuenca de! Pacifico y el de la Comunidad Econdmica Europea. El rezago
{:condmico se reflejo en los pocos recursos destinados a la ciencia y a la tecnologia vy,
| >davia mas, en la escasa cultura en torno a la mejoria sistematica en la calidad.

; . o .
| -0s factores mencionados generan una crisis severa en el mercado interno, provocando
1 rcunstancias negativas.

:n esta década (1980-9), la inflacidn se elevé casi al 200 por ciento, los aumentos de
alarios se nulificaban con el sélo hecho de anunciarlos, porque generaban una
j Xpectativa inflacionaria; las compras de panico anticipadas provocaban mayores
¥esiones; los comerciantes compraban caro y consecuentemente vendian a precios
nds altos; la inversion se frend; se compraba lo que en un momento se ofrecia por el
Bmor a que quizd mafana el precio se incrementaria; se generé una situacion
*Speculativa generalizada que retroalimentaba el proceso inflacionario.

-’I’W\m.siem.gob.mx/siem20OOIspyme/premcaﬂdad./antecedeo1 .asp 04/ Abril 1 2002
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En 1986 se marca un parte aguas en la politica econdmica mexicana, como resultado
de la adhesion de nuestro pais al “Acuerdo General Sobre Aranceles Aduaneros y
Comercio (G (GATT)*>

Queda atrds una &poca proteccicnista y se entraba de llenc al concierto internacional
del comercio exterior. Para 1992 Hacran seis afios que México se colocaba en una de
las economias mundiales con menos restricciones al comercio internacional. La
eliminaciéon de permisos y la reduccion de aranceles se traduce en una creciente
actividad comercial dentro del contexto internacional que involucra nuevos retos para el
. gparato productivo.

. En la década pasada con base en una estricta disciplina en el presupuesto federal, la
h pohtlca econdmica establecié una concertacion entre los principales sectores
econdmicos que culminaron con el Acuerdo Nacional para la Evaluacién de la
Productividad y la Calidad y se perfitd hacia cambios de fondo con su relacién con el
- exterior, dando lugar a propuestas de mayores proporciones para la recuperacion
" econdmica de México.

En el interés del gobierno de Salinas de Gortari por la firma de un Tratado Trilateral de
Libre Comercio entre Estados Unidos, Canada y México se inscribia en la tendencia a
nivel internacional, no sélo de caracter econdémico, sino también histérico y politico, de
integrarse al proceso de globalizacién y regionalizacion de las relaciones econdmicas

Los paises que suscriben este Acuerdo eliminan respectivamente las barreras al
comercio para activar y relacionar sus economias, con el objetivo de aumentar sus
exportaciones, inversiones, empleos y salarios.

La apertura comercial se traduce para el empresario en la oportunidad de tener
insumos con un mejor precio y de ofrecer una gama mas amplia de productos para un
mercado mayor, de millones de posibles consumidores, pero al mismo tiempo se
enfrenta a la tarea de atender a clientes mas conscientes y exigentes en sus
Operaciones de compra.

Sin duda alguna, la competencia se an‘nplia considerablemente, pues lo hecho en
México es comparado con otros productos, que a su vez son sujetos a estandares
internacionales de calidad.

aﬂﬁ:dld en México. ~ México : Celanese Mexicana, 1592, p. 16.
. ®id. p. 17,
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2.2 EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD EN MEXICO.

1a Gaceta Cambio Organizacional, propone ia idea de crear EI Centro mexicano de
Calidad / Productividad en junio de 1987. En septiembre del mismo afio, el Ing. Julio
Gutiérrez Trujillo, Presidente y Director General del Grupo Condumex, toma el
compromiso de presidir esta nueva institucién y propone llamarla Fundacién Mexicana
para la Calidad Total, A.C. En diciembre de ese mismo afo se concluye el disefio
“estratégico preliminar de lo que seria este organismo, creado con la idea inicial de
apoyar a las organizaciones del pais en el desarrollo de una cultura de Calidad “a la
mexicana”. El 14 de abril de 1938 queda legalmente constituida la Fundacion como
Asociacién Civil®’,

| A finales de 1988, como consecuencia de una propuesta del Ing. Federico Ortiz,
Director de Celanese Mexicana, de que ‘“los tiempos iban a cambiar rdpidamente en
México” la que implicaba revisar el proyecto de la Fundacién Mexicana para la Calidad
Total, el Consejo directivo aprueba una nueva mision: impulsar y promover una cultura
de Calidad Total en México.

Para cumplirla, en noviembre de 1989 se propone a la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial la modificacién de los criterios de El Premio Nacional de Calidad
entonces vigente. Como un nuevo instrumento de apoyo, diagnéstico y planeacion del
cambio hacia la cultura de Calidad Total, La Fundacion disefia ei esquema del nuevo
Premio Nacional de Calidad (Total).

A partir de la aprobacion de este rediseno, el Presidente de la Republica firma el
‘Decreto para la seleccion de los ganadores, el otorgamiento y el uso de El Premio
Nacional de la Calidad”, el 29 de noviembre de 1989%.

Los objetivos del Nuevo Premio Nacional de ia Calidad, segun el Decreto Presidencial
citados son: |

e “Fomentar y estimular el establecimiento de proceso de Calidad Total en las
unidades productivas de bienes o servicios en el pais.

* Promover una mayor productividad en las diversas actividades econdmicas, al
incrementar ia eficiencia de los procesos productivos y la calidad de los
productos, desde un enfoque de fomento y no-regulacién.

* Fomentar las exportaciones de los productos, bienes y servicios nacionales, con
base a una mejor calidad, y asi tener un nivel de competitividad y de prestigio en
los mercados internacionales®”.
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pesde 1990 se inicia un proceso mucho mas riguroso para la seleccién de las posibles
empresas ganadoras del El Premio. “En ese afio participan 193 organizaciones, de las
cuales resultan ganadoras: Hylsa / Divisibn Alambrén y varilla; Xerox, Planta

Aguascalientes; Alambres Profesionales, Morelia, Mich. y American Express Company

. de México, S.A. de C.V.

" En 1991 participan en el Premio 103 empresas y lo obtienen: Crysel, Grupo Cydsa y la
Planta de Motores y Fundacion de General Motors México, Compiejo Toluca.

Para 1992 estan inscritas 83 organizaciones, de éstas 25 han sido preseleccicnadas y
. hay 8 finalistas. De la misma manera que en los periodos anteriores, las empresas que
~ pesultaron ganadoras recibieron el Premio Nacional de Calidad de manos del
Presidente de la Republica.

~ En 1993, se entregaron los premios a; Pinturas Osel en Monterrey, N. L., Surgikos, filial
-+ de Jonson & Jonson en Ciudad Juarez, Chih, y Altec Electrénica de Chihuahua en
" Ciudad Juarez'%®,

Es conveniente aclarar que en los afios 1990, 1991 y 1892, de una puntuacién total de
1,000 puntos que concede la evaluacion del premio, de 379 organizaciones, que han
concursado, solo ocho alcanzaron los 500 puntos, sélo dos han obtenido mas de 600
puntos y ninguna ha pasado de los 650.

Partiendo de un fideicomiso creado por SECOFI y la Fundaciéon Mexicana para la
Calidad Total y dada la importancia que representa para México El Premio Nacional de
Calidad, se establecidé un organismo privado, fisicamente independiente de ambos
organismos, para administrar el Premio Nacional de la Calidad y atender las
necesidades de informaciéon a las empresas concursantes: La Oficina del Premio
Nacional de Calidad.

El Premio Nacional de Calidad tiene como Mision promover y estimular la adopcion de
procesos integrales de calidad total con base en el Modelo de Direccién por Calidad, asi
©mo reconocer a las empresas industriales, comercializadoras y de servicios,
instituciones educativas y dependencias de gobierno gue operan en México, que se
distinguen por eontar con las mejores practicas de calidad total y mostrarias como
modelos a seguir por la comunidad mexicana'®'.

Bl Presidente de la Republica, otorga anualmente el Premio Nacional de la Calidad a

ls organizaciones mas destacadas en la implantacién de procesos de calidad que

constituya un modelo a seguir, las cuales reciben amplia difusién a nivel nacional. Se
' Podran otorgar hasta catorce premios y no mas de dos por cada una de las siguientes
Categorias'™ de participacion:

: Didem.
r‘18>1:‘\n'\nfw.econamia-premios.gob.mx(/z:aIidaz:lﬁntranet.asp 04 / Abril 1 2002

7'“Whvww.economia-premios.gob.mx/calidadlcatego.asp No, visitante: 1415 04/ Abril / 2002
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Sector . '!" Pequefia - ‘;;'t.{_«:ﬁMgidia;ng .. .Grande . ;
industriales  © 1a100 1012500 . Masde501
Comercializadoras ~ 1a20 212100  Masde 101
Servicios ~ 1a50  51a100  Mas de 101
E&Bbacién B Cualquier tamafio D
~G—ot—a_l;r—no Cualquier tamafio

claracion de las categorias:

as organizaciones filiales, deberan contestar el Cuesticnario de Categorizaciéon. Con
llo, la organizacion sera clasificada de acuerdo a las siguientes consideraciones:

Organizaciones pertenecientes a un conglomerado.- Son aquellas
organizaciones que rinden cuentas a su Grupo sobre sus resultados financieros y
que demuestren no recibir ningan tipo de apoyo y por lo tanto son consideradas
independientes en su administracion, planeaciéon y responsabilidad por sus
resultados. Estas organizaciones, podran inscribirse en la categoria que
corresponda a su sector y el tamafo dependera del nimero de empleados
(pequeria, mediana o grande). Asimismo, debera cubrir la cuota de inscripcién
que aplique a su tamafio.

Organizaciones pertenecientes a un corporativo.- Son aquellas organizaciones
que se rigen por las politicas de su grupo, reciben apoyos, soporte financiero,
logistico, de capacitacion, investigacion y desarroilo tecnolégico. Estas
organizaciones, deberan inscribirse como empresas grandes y cubrir la cuota de
inscripcion que aplica.

ENEFECIOS,

! Premio Nacional de Calidad es una herramienta de diagndstico de los avances de los
istemas y procesos orientados hacia la calidad total.

I} beneficio inicia con la autoevaluacion que los participantes realizan durante la
!ab_oracién de sus reportes de participacion, posteriormente al participar en el Premio
lacional de Calidad, el grupo evaluador analiza la informacién presentada con la

nalidad de ofrecer a los participantes un punto de vista extemo. Los participantes se
enefician por:

SR s
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* “Recibir retroalimentacion de las areas sdlidas y de oportunidad de sus
sistemas y procesos de calidad;

e (Compararse con organizaciones de clase mundial;
Documentar un modelo de calidad propio en base a las necesidades de la
organizacion;

e Generar ventajas competitivas a través de la administracién del negocio con
base en la calidad total;

¢ Orientar los esfuerzos de la organizacién hacia 1a busqueda de la excelencia;

¢ Aumentar la certidumbre de los inversionistas sobre la credibilidad del
negocio'®”.

Las organizaciones ganadoras obtienen el derecho de utilizar el emblema del Premic
Nacional de Calidad, como distintivo de calidad total de sus productos, servicios y

procesos.

PRINCIPIOS Y VALORES.

e Estimular el establecimiento de procesos integrales de Calidad.
¢ Promover la productividad y la calidad en productos, servicios y procesos.

» Promover el uso del Modelo de Direccidn por Calidad en las organizaciones
mexicanas.

« Difundir experiencias de organizaciones ganadoras.

+ Fomentar las exportaciones con base en la calidad. el personal
e Promover la vialidad de las empresas; y

¢ Ofrecer una herramienta util de diagnédstico y mejora continua.

\
EL MODELO DE DIRECCION POR CALIDAD 2000-2002.

&l modelo tiene la caracteristica de ser no prescriptivo, lo cual hace posible emplear
cualquier practica o herramienta que se considere adecuada para el tipo de producto,
servicio 0 mercado al que se sirve, ya que no pretende imponer ni recetar
metodologias (los cdmos), sino asegurar que el énfasis se de en los aspectos
estratégicos de la organizacion (los qués).

T ———
| d
I"Pi//w\».'w.economia-premios. gob.mx/calidad/benefios.asp  No. visitante: 995 04/ Abril / 2002
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£l modelo esta desarrollado con el objeto de permitir que las organizaciones que lo
utilicen estén en posibilidad de elegir las practicas de calidad méas adecuadas en cada
uno de ios criterics, sequn el tipo de producto, servicio o entorno en el que s
desempeiie. Esta integrado por ocho criterios basicos que constituyen un sisiema
moderno  de gestion de negocios para cualquier tipo de organizacién,
_independientemente de su giro o tamafio.

Los criterios se dividen en subcriterios que incluyen de manera mas especifica los
aspectos de calidad que deben considerarse en cualquier organizacion. Cada
subcriterio esta estructurado de manera que su desarrollo completo implique un ciclo de
mejora continua; por lo que contempla los siguientes elementos:

o Eldisefio 0 enfoque de los sistemas, procescs o metodologias.

e Los indicadores que permiten conocer el grado de efectividad de los sistemas
y de su implantacion.

¢ El grado de implantacion de los sistemas, asi como los resultados de dicha
implantacién.

o Los tipos de comparaciones referenciales de la empresa contra sus
competidores, contra los mejores en el sector en el que opera, y contra las
mejores practicas de operacion, a nivel nacional o internacional.

e Los mecanismos de retroalimentacion, asi como los ciclos de mejora que se
ha completado para las acciones de cada subcriterio.

El Modelo de Direccion por Calidad es empleado por un gran nimero de empresas en
México para dirigir sus esfuerzos de Calidad y por lo tanto su negocio 0 institucion. Va
mucho méds alla del aseguramiento de la calidad del producto o servicio, o de
Unicamente la satisfaccion de los clientes, que antes se consideraba como lo mas
adecuado, ya que permite la medicion de los avances en la implantacion de los
sistemas y la mejora continua, lo cual no es posible hacer con otros modelos.

GRUPO EVALUADOR.

La fortaleza principal de! Premio Nacional de Calidad, es el selectc grupo de

profesionales que integran el Grupo Evaluador. El Grupo Evaluador analiza los reportes

de las organizaciones participantes, prepara la retroalimentacion y proporciona el

diagnéstico y la evaluacion de Comité de Premiacion. La participacion del Grupo

Evaluador, de acuerdo a su experiencia y desempefioc como se menciona a
* Gntinuacién:
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“Aspirante.- evaluadores de nuevo ingreso, que son capacitados y evaluados durante
su primer afio de participacion.

Evaluadores.- 2 a 4 afos de participacion en el proceso.

. Coordinadores de grupo.- evaluadores que hayan participado cuando menos tres afos
en la segunda etapa. Las responsabilidades que asume un coordinador de equipo son:

¢ Responsable de la evaluacién del equipo ante el Premio Nacional de Calidad;
o Evalta el desemperio de los integrantes de su equipo;
o Asiste e instruye a los evaluadores de nuevo ingreso, y

e Responsable del contacto con la organizacién a visitar asi; como de la agenda a
seguir, dentro de la tercera etapa de evaluacion.

Senicr.- evaluadores que debido a su confiable experiencia y desempeno, realizan el
andlisis de la primera etapa de manera individual. Asimismo, pueden participar como
instructores en los talleres de formacion'®",

PROCESO DE EVALUACION.

E! proceso de evaluacion se desarrolla en tres etapas basandose en el Modelo de
Direccién por Calidad, en donde un grupo de evaluadores con vision de negocios
determina el nivel de implantacion de los sistemas y procesos de calidad.

Evaluacion. La informacidon de cada organizacién es analizada tomando en cuenta lo
siguiente:

o El proceso sostenido de mejora continua hacia la calidad total, en las areas de
produccion de bienes o servucuos en la administracién y distribucién de los
mismaos, asi como el impacto en la Sociedad.

* Los sisternas y procesos para lograr la calidad total, asi como los resultados
cuantitativos y cualitativos que se hayan alcanzado.

Primera Etapa: Reporte Inicial
* Reporte inicial: Sintesis de los procesos de Calidad Total de las organizaciones

participantes, de acuerdo a los 8 criterios de Modelo de Direccién por calidad del
Premio Nacional de Calidad.

o Evaluacién: Se evalla, en forma general, los proceso de calidad, su enfoque,
Implantacién y resultados.

Ihesn.economia-premios.gob.mucalidadigrupoeva.asp  No. visitante; 1244 04/ Abril/ 2002
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o Evaluadores: Un minimo tres evaluadores Senior, en forma independiente y bajo
un procedimiento estrictamente confidencial, realizan el anélisis de los procesos
de Calidad Total de cada una de las organizaciones participantes.

Segunda Etapa: Reporte de Procesos

s Reporte de procesos: Informacion detallada de los sistemas y procesos de
calidad, en base a los 8 criterios del Modelo de Direccion por Calidad 2000-2002
del Premio Nacional de la Calidad.

o Evaluacién: Se determina con precisién el avance y los logros dei modelo de
calidad de la organizacion.

o Evaluadores: Un equipo de 3 a 4 evaluadores, realizan de manera consensada el
diagnostico de los procesos de calidad totzl de las organizaciones participantes.

Tercera Etapa: Visitas de Campo

Los evaluadores efectian una visita a las organizaciones que logran pasar a la etapa
final, para:

o Verificar y ampliar la informacién presentada;
e Aclarar dudas surgidas en las etapas anteriores; y

¢ Determinar el nivel de aplicacion y madurez de los sistemas de calidad en la
organizacion.

DIMENSIONES DE LA EVALUACION. !

Existen tres dimensiones'®® con las cuales se evalGa la madurez en calidad de los

Sistemas y procesos de trabajo de una organizacién, son enfoque, implantacion y
fesultados.

—
“”wa.economia-prcmios,gob.mx/calidadldimensiones.asp No. visitante: 1315 04/ Abril / 2002
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'ENFOQUE

. Se reﬂere a la ﬁlosoﬂa de daseno de snstemas y .
.. metodologia de la organizacién para lograr ios .
- propésitos y estrategias definidos en funcién de .
~la misién y la visién. Incorpora los principios y °
. valores de calidad total. -
- "En el Modelo de Direccion por Calidad el

_-*" . enfoque incluye los conceptos de Disefio e

. Indicadores, e incluidos en todos los subcriterios
L7 del Modelo. ,

fa Colidad en AMéxico

" - Es el grado en que los sistemas y procesos son
- aplicados, de acuerdo con el enfoque definido. -

La evaluacién incluye el alcance, el impacto

 IMPLANTACION

" generado, la practica sistemdtica y rutinaria.
. Para efectos del Modelo, estos conceptos se -
encuentran  contenidos  bajo el rubro .

© ~implantacién, que se incluye en todos los

' RESULTADOS

~ subcriterios.

Son Ios logros denvados de la lmplantamon de

-los sistemas y procesos disefados e -

implantados. Incluyen informacién cuantitativa y
cualitativa, comparacién de  parametros,

identificacion de relacién causal con las mejoras
~aplicadas y las tendencias de los niveles
. obtenidos.

. Esta informacidn se solicita en el Modelo bajo los -

conceptos de Medicién y Andlisis, y Mejora

- Continua.

- MADUREZ

~La madurez en cahdad es el grado de aphcacson

de los prmé'pnos y valores de calidad en los

" procesos y sistemas de trabajo. Para hacer una
_ autoevaluacion, se requiere:

o Descripcion de los sistemas de la
organizacion y

« Obtener un diagnostico de calidad,
utilizando las tres dimensiones de la lente
de la calidad, enfoque, implantacion y
resultados.
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| APORTACIONES.

{ Con el objeto de cubrir gastos de difusién, preparacidn de cursos para evaluadores,
\alleres para organizaciones participantes, preseas, material promocional y gastos de
operacion del Premio Nacional de Calidad, las organizaciones participantes deberan
realizar una aportacion'® para participar.

Las organizaciones industriales, de servicios, comercializadoras y de gobierno, deberan
. tealizar una aportacion por concepto de inscripcién de primera etapa de acuerdo al
numero de empleados:

—

i No. de.’

i~ empleados . - L

" Hasta100 ! $800
1012250 - $5,000 5

- M-é; de 250 $1 C-)',~0~0—0-'--—-m"~ m‘ $18,000 N

FORMAS DE PAGO.

a. Las aportaciones para inscripcidn por concepto de primera y segunda etapa son
deducibles del Iimpuesto Sobre la Renta (ISR) segun lo autorizado por la SHCP.

b. Las aportaciones se deberan efectuar en la cuenta de Banamex, S.A., nimero
069082-5, Sucursal 141 Tacubaya, en México, D.F., a nombre de: NAFIN El
Premio Nacional de Calidad o con un cheque certificado que podra entregarse
directamente en la Oficina del Prerqio.

c. En el caso en que la aportacion se realice .via transferencia electrénica, se
debera enviar copia de ésta a la Oficina del Premio.

d. Se debera adjuntar al documento de participacion, el comprobante de depdsito
original de la aportacién y copia de la Cédula del Registro Federal de
Contribuyentes.

e. Ala organizacién se le hara entrega de un recibo original.

Nota: Las organizaciones ganadoras de los Gitimos dos anos (1999-2000) de Premios
Estatales ylo Municipales a la Calidad de la Republica, podran participar en la primera
"‘39? de evaluacion del Premio Nacional de Calidad, sin costo por concepto de
pcién.

IMww economia-premio.gob,mwcalidad/cuotas.asp  No. visitante: 1022 04 / Abed [ 2002
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" ORGANIZACIONES GANADORAS EN 2001.

o ‘American Express Company (México) S.A. de C.V.
Producto: servicios bancarios

o Cerveceria Cuauhtémoc Moctezuma, S.A. de C.V. (Planta Guadalajara)
Producto: cerveza

o Harinera de Yucatan, S.A. de C.V.
Producto: Harina de Maiz Nixtamalizado

¢ Promocion y Operacidn, S.A. de C.V.

Producto; Ruteo, compensacion y liquidacion de transacciones electrénicas'®””.

2.3. ORGANIZACINES EN PRO DE LA CALIDAD.

En enero de 1981, el licenciado Joaquin Pedn inicid la publicacién de la gaceta
quinquenal Cambio Organizacional y en enerc de 1982 de la publicacién bimestral

 Reflejos, primeras revistas mexicanas en las que se abordo consistentemente el tema
de la administracion para la calidad.

En 1981, Joaquin Pedn conjuntd en el Distrito federal un grupo de especialista en
capacitacion y en recursos humanos con el fin de discutir los mecanismos idéneos para
mejorar la calidad en el trabajo de las empresas mexicanas. El grupo se denominé
Desarrollo de la Calidad de Vida (DECAVI)

En 1982, se fundd el Centro de Calidad del Instituto Tecnolégico de Estudios
Superiores de Monterrey y con la misién de investigar, disefiar y promover modelos de
calidad especialmente adaptados a las empresas mexicanas.

En 1984, comenzé a impartirse el progrlama FORD-ITESM cuyo objetivo es impartir
educacion estadistica que sustente el desarrollo de la calidad en la industria nacional.

ASOCIACION MEXICANA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL, A. C.

La Asociacion Mexicana de Administracién de la Calidad, A.C. (AMACAT) se constituyé
formalmente en el 1| Congreso Internacicnal de Calidad de noviembre de 1990,
Celebrado en la Ciudad de México durante la Reunién de Miembros de la Red

roamericana de Calidad y Productividad. Esta Asociacion se cred a sugerencia con
® apoyo de la Fundacion Mexicana pari fa Calidad Total y de la Quality and
uctivity Management Association (QPMA) con el fin de reunir a los profesionales y
®Specialistas dedicados a sistematizar proceso de Calidad Total, para que pudieran

o
ij.economia-premios.gob.mx/caﬁdad/ganadores.asp?pason1 No. visitante: 5122 04/ Abril /2002
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compartlr y enriquecer sus experiencias en esta materia a través de un intercambio
blerto

Asi pues, AMACAT se forma con el propdsito de apoyar el desarrollo de una cultura de
Calidad Total en México y promover una mayor profesionalizacién de la funcién de los
responsables de procurar los valores de la Calidad en las organizaciones mexicanas.

Para poder cumplir esta mision, AMACAT establecié varios objetivos. Entre ellos cinco
son basicos:

a. “Asociar a personas comprometidas con la Calidad Total a nivel Nacional.

Promover €l intercambio de experiencias ocuridas a nivel nacional e

internacional, en el ambito de la Calidad Total.

c. Contribuir al desarrolio profesional de quienes administran la Calidad Tota! en las
empresas, a través de su educacion y€ormacion continua.

d. Establecer un cddigo de ética y un perfil de la funcién de la administracion de la
Calidad Total como marco de referencia.

e. Acopiar y difundir informacién, tecnologia y metodologias de la Calidad Total'®".

o

FUNDACION MEXICANA PARA LA CALIDAD TOTAL.

En el Cambio Organizacional del 15 de julio dé 1987, Joaquin Pedn presenté la idea de
la creacion de un Centro Mexicano de Calidad / Productividad, mlsma que cristalizé con
el establecimiento de la Fundacién Mexicana para la Calidad Total'™

La Fundacion Mexicana para la Calidad Total es una organizacién no lucrativa de la
iniciativa privada, al servicio de todos los sectores de la sociedad mexicana, autdbnoma
e independiente de cualquier grupo politico, religioso, empresariai o ideoldgico.

En 1987 nace como una respuesta de la sociedad civil al cambiante entorno del pais
para promover una Cultura de Calidad Total en México. La Fundacidn se integra por un
grupo de directivos de todos los sectores (privado, publico, académico y sindical) que
asumen su responsabilidad con México. \

Por ello determinan y adoptan una visién de mejora continua y se vuelven exigentes
con respecto a los procesos de calidad en sus propias organizaciones.

A partir de los organismos nacionales que nos antecedieron (Centro Nacional de la
Productividad, instituto Nacional de Productividad entre otros), asi como de
&Jrupaciones internacionales similares (American Productivity and Quality Center,
uropean Foundation for Quality Management, etc), la Fundacion adapta la filosofia y
0n de Calidad Total a la realidad mexicana actual.

Mﬂ;ldad en México, Op. Cit., p. 54.

hovvens, siem.gob.mx/siem2000/spyme/promcalidad/antecede06.asp 04 / Abril ] 2002
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2.4 EMPRESA CERTIFICADORA.

- AENORMEXICO'"", SA. DE C.V, es una sociedad de la Asociacién Espafiola de
. Normalizacién y Certificacién. Fundada en 1997 e inicié operaciones en México en
octubre de ese mismo afo.

‘ Anteriormente a la creacién de AENORMEXICO, S.A. de C.V., AENOR ya habia estado
presente en México, desde 1992 desarrollando programas de cooperacion técnica
.financiados por la Unién Europea con el gobierno mexicano y los organismes
‘nacionales de normalizacién y certificacion.

‘Desde 1997 hasta ia fecha AENORMEXICO, S.A. de C.V. ha emitido mas de 150
certificados AENOR en México. Esta acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion
(ENAC) y la entidad italiana de acreditacién SINCERT.

‘Las actividades que desarrolla:

o Certificacion de sistemas de calidad 1SO 9001/2/3:1994, ISO 9001:2000.
Sistemas de la calidad QS 9000, VDA 6.1, EAQF/1994 para el sector de
automocion.

Certificacién de sistemas de gestién medioambiental ISO 14001

Capacitacidon en temas de calidad y medio ambiente.

Capacitacién para formacion de auditores

Distribucién de normas y publicaciones técnicas

Informacién a las empresas sobre normas y reglamentos

~ AENOR esta autorizada por la IATF para la emisién de certificados conforme a la norma
- UNE-ISO/TS 16949.

Compromisos:

* Elaborar normas técnicas espafiolas con ia participaciéon abierta a todas las
partes interesadas y colaborar impulsando .la aportacién espafiola en la
elaboracidon de normas europeas e internacionales.

v Certificar, productos, servicios y empresas (sistemas) confiriendo a los mismos,
un valor competitivo diferencial que contribuya a favorecer los mtercambnos
comerciales y la cooperacién internacional.

* Orientar la gestién a la satisfaccion de los clientes y a la participacion activa de
las personas, con criterios de gestion total de la calidad que garanticen un
desarrollo competitivo.

~* Impulsar la difusion de una cultura que relacione e identifique como apoyo a

quien busque la excelencia.

Hhwerw thequalitytimes com/Notas/Aenar.htmi 04 / Abril / 2002
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2.5. MEXICO DE FRENTE AL SIGLO XX

El efecto multiplicador de la Calidad Total ha tocado a tcdos los estados de la
Republica, a todos los giros tamarfios, al sector privado y al publico, a gobiernos
municipales, estatales, institucionales nacionales y gobiernos federales.

De acuerdo con los datos de! Segundo Inventario Nacional de Calidad''?,

presentado en Noviembre del 2000, durante el Xll Congreso Internacional de
_ Calidad en la Ciudad de México, como resultado de una investigacion realizada por
~ Siga Calidad y la Fundacion Mexicana para la Calidad Totat:

» 63% de las empresas mexicanas cuentan con procesos de calidad de algun tipo;
y de estas,
¢ 7% tiene procesos avanzados de calidad.

- En ese estudio de empresas mexicanas con 95% de validez, se encontré que el 63%
" de los encuestados tiene algln sistema o proyecto de calidad. La siguiente tabla
muestra los porcentajes identificados por tamanio de empresa y giro:

S| tiene No tlene No sabe

Pequena; 60% - 40% 0%

Mediana © 64%  34% = 2%

Grande 85% 15% 0%

S| tiene - No tnene No sabe

Comercio . 51% - 49% . 0%
Servicio : 70%  28% = 2%

Industria : 89% = 15% 0%

Puede observarse que en México, hemcs pasado de tener algunos ejemplos
aislados de empresas con practicas de Calidad Total en la década de los ochentas,
aun nimero significativamente superior segliin nos muestran los resultados del propio
estudio.

m
bep:/iwww. fundameca.org.mx
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3. CALIDAD EN UNIDADES DE INFORMACION.

3.1 ANETECEDENTES.

~ Uno de los antecedentes de la calidad en las bibliotecas se dio en 1988 en un trabajo
. presentado por John Willemse al congreso celebrado en Sidney con el tema de la
- gvaluacion del rendimiento. Durante la conferencia del afio siguiente en Paris (1989) se
_ organizé un taller sobre medidas del rendimienito. De aquel taller se extrajo una lista de

. *Pertinencia en el desarrollo de las colecciones

. Grado de satisfaccion

. Horas de apertura

. Retraso entre las peticiones de documentos y su disponibilidad en la estanteria

. Porcentajes de documentos solicitados que se obtienen' '™

" Al taller le siguid, durante el congreso de Estocolmo (1990), una sesion abierta sobre
medicién del rendimiento después de haber decidi6 establecer un grupo de trabajo para
elaborar unas directrices sobre medicién del rendimiento. Los miembros de dicho grupo
han sido los siguientes:

¢ Ramén Abad (Instituto Cervantes, Nueva York)
o Peter te Boekhorst (Minster)

s Aase Lindahl (Odense)

¢ Roswitha Poll (Minster, coordinadora)

¢ Rolf Schuursma (Rotterdam)
e Miembros correspondientes: ‘
* Gwenda (balton) Thomas (Pretoria) John Willerﬁse (Pretoria)

i El grupo comenzé a trabajar en 1991 con el siguiente plan de trabajo que fue aprobado
¢ porla seccion de la IFLA:

e Concentrarse en las bibliotecas universitarias.

* Incluir principalmente aquellos indicadores que pudiesen ser apiicables en todos
los paises (paises desarrollados y en vias de desarrolio)

_m..ﬂoswiﬁm. Medicién de la calidad : dirsctrices internacionales para la medicion del rendimiento en las bibliotecas
ariss. - Madrid : ANABAD, [1998]. P. 7-9.
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» Cuidar que los indicadores se pudiesen aplicar a todo tipo de bibliotecas
universitarias, grandes o pequefas, automatizadas o no, de libre acceso o de
depésito cerrado.

o Medir la eficacia, no la eficiencia (costo-eficacia) Es decir, medir las demandas de
informacién satisfechas, no el nimero de demandas atendidas.

¢« Concentrarse en indicadores centrados en los usuarios (los que excluye por
ejemplo los que se refieren a la preservacion)

o Incluir tanto indicadores generales (por ejemplo, la satisfaccion del usuario con la
biblioteca en general) como parciales para medir las actividades por separado.

Los primeros resultados se mostraron en una “post session” durante el congreso de

Moscu (1991) Los siguientes resultados se mostraron en el congreso de Nueva Delhi
- (1992) y en el de Barcelona (1993) se pudo presentar ya un primer borrador de las
. directrices.

Por otro lado, la Association of Research Libraries (ARL) ha hecho esfuerzos por crear
estrategias y prcgramas para la introduccion de la calidad total en las bibliotecas a
manera de un modelo de aplicacion. Asi como, las bibliotecas de Harvard College en
Massachussets han aplicado la planeacién estratégica como uno de los primeros pasos
para llegar a la calidad total; mientras tanto, en la biblioteca de la Universidad Central de
Preston, se hicieron estudios sobre el conocimiento de las necesidades del cliente /
usuario con el objeto de priorizar sus esfuerzos para el otorgamiento mas adecuado en
§g§0§?4rvicios, discutiéndose también las razones para el uso de la British Standard

Entre otras bibliotecas que han iniciado sus pasos en el area de la calidad estan la
biblioteca universitaria de Western Reserve de Ohio la cual hace énfasis en lo
significativo de la aplicacion de la calidad total y fa biblioteca de Stamford Davis en
Alabama, cuya interesante experiencia fue el uso de los principios de calidad total en la
agministracién de la biblioteca, en donde-\ realizaron toda una reorganizacién de arriba
abajo.

Los Gitimos acontecimientos de la aplicacion de la calidad total en bibliotecas han sido

en los dos Ultimo anos, logrando la certificacion con base en la normatividad 1SO 9002

tres bibliotecas: 1) la Universidad Auténoma de Barcelona, 2) el Institute Tecnoldgico de

Malasia y 3) la Biblioteca Universitaria “Ratl Rangel Frias” de la Universidad Auténoma
- de Nuevo Ledn'®,

C%. HINOJOSA, Op. Cit., p. 70-72.
ALONA Rios, Estela "Certificacion a la biblioteca universitaria Raul Rangel Frias : una entrevista al Lic. Porfirio Tamez". En:
revista de bibliotecologia, vol. 3, no. 3 (julio-septiembre del 2001). p, 31-33.

"

Tt
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3.2 IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA {SO 9002 EN EL SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BARCELONA.

INTRODUCCION.

. €l Servicio de Bibliotecas de la Universidad Auténoma de Baicelona ha implementado
‘un sistemma de aseguramiento de la calidad basado en la norma UNE-EN-ISO
1 9002:1994. E! sisterna es plenamenie operativo y obtuvo su certificacion en el mes de
“marzo del 2000""®.

'El Servicio de Bibliotecas esta constituido por las nueve bibliotecas situadas en el
campus de Bellaterra, la d&l campus de Sabadell, y las localizadas en las unidades
- docentes de los hospitales en los que la universidad imparte docencia.

“Una manera de darse cuenta del grado de complejidad que signific poner en marcha un
' proyecto de certificacion del sistema de calidad del Servicio es conociendo algunos de
'sus datos cuantitativos: 730.000 monografias, 39.000 titulos de publicaciones
- periddicas, una biblioteca digital consolidada, mas de 25.000 m? de locales de
- bibliotecas, 4.000 plazas de lectura. Hay que tener en cuenta también, que en el
. Servicio de Bibliotecas de la Universidad Auténoma de Barcelona trabajan 150 personas
"y que recibe mas de cuatro millones y medio de visitas de usuarios al afio''’.

, beGENES Y OBJETIVOS DEL PROYECTO.

" Aunque por parte del Servicio de Bibliotecas existia ya, desde hacia tiempo, un interés

. especial en la implementacion de un sistema de calidad, la puesta en marcha del

o proyecto fue enmarcada en la estrategia general de la Universidad Auténoma de
- Barcelona, la cual incluyd entre los objetivos documentados en el Contrato-programa

~. 1998-2001 con la Generalitat de Catalunya, el logro de la certificacion de la norma 9002
_ para el Servicio de Bibliotecas. \

- A incluir esta linea de actuacion en el Contrato-programa, se valord, por un lado, la
'ﬂpsofia de la calidad, bien arraigada en la cultura organizativa del Servicio de
. Bibliotecas y, por otro lado, el hecho de que contaba con una tradicion de participacion

N grupos de mejora y en proyectos europeos, que han dotado a su personal de una
®periencia metodoldgica importante para encarrilar con éxito nuevos proyectos.

En fesumen, con la implementacion del sistema de aseguramiento de la calidad el
®rvicio de Bibliotecas pretendia disponer de un instrumento de gestion interna para:

b‘”’ﬂ'\.ﬁ'\«l.uma.eslrebiur\/BoIet'inGeneml/BolgenemH 7.html 03 / Abril / 2002
<Camuricacion presentada en junio del 2000 durante las Ill Jomadas de intercambio de experiencias de mejora de la universidad
228 en {a Universidad de Valiadolid y publicada en /Il Jomades de intercambio y experiencias de mejora de Ia universidad.
* Universidad de Vafiadofid, 2000. p. 161-168.
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o Agilizar el funcionamiento de todas las actividades que se llevan a cabo en las
bibliotecas.

Ontimizar el uso de sus recursos.

Velar por la calidad de procesos y servicios.

Garantizar la mejora constante del servicio que ofrecen a los usuarios.
Disponer de un reconocimiento externo de la calidad con la que esta gestion se
fleva a cabo.

- Claro esta que una cperacidn de esta magnitud exige la ayuda de expertos y, por ese
“motivo, se establecié contacto con una empresa de consultoria, a la que se facilitd la
.informacion necesaria para que conociera el funcionamiento del Servicio y los recursos
" disponibles - tanto humanos como materiales. El objetivo era que elaboraran una
ropuesta de los servicios que, como consultores, podian ofrecer en el proceso de
esarrollo, implementacién y certificacion del sistema de calidad.

" A finales del afio 1997 dispusieron de esta primera propuesta escrita, en la cual ya se
~establecia que, de acuerdo con las caracteristicas de los servicios que se ofrecian en

las bibliotecas, lo mas aconsejable era seguir los requisitos de la norma UNE-EN-ISO
.. 9002:1994. En julio de 1998, se dio luz verde al proyecto, se formalizd el contrato con la
‘empresa consultora y se establecieron las fases de la implementacién que los
consultores evaluaron, en una primera estimacion, de 10 meses.

- A continuacién describiré los pasos realizados desde que se tomé la decisién de
desarrollar e implementar el sistema.

FASES DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD''®

Afo | Mes Actividad

1998 | septiembre Presentacién deliproyecto

____ |octubre Diagnéstico previo

|| Noviembre Planificacién y organizacion de las actividades
Diciembre Determinacion de los procesos generales y de ios

grupos de trabajo
enero - Preparacion del sistema de aseguramiento de la
septiembre Calidad
octubre Formacion interna del personal de las bibliotecas
octubre -- Generalizacion de la actividad operativa
Noviembre Preauditoria de certificacién
12000 | enero Auditoria de certificacion

Marzo Obtencion de la certificacion

71



Calidad en Unidades de Informuacidon

e S e e e s

DIAGRAMA DE LA CERTIFICACION

SEPTIEMBRE 1998

‘ OCTUBRE 1999-SEPTIEMBRE1999

SEPTIEMBRE DE 1999

" OCTUBRE 1999

. DICIEMBRE 1999

" DCIEMBRE 1999
| DICIEMBRE DE 1999-ENERO 2000

OICIEMBRE DE 1999

|
E BNERO 2000

Beero 3000

8RO FEBRERD 2000

FORMACION INICIAL EN LA IMPLEMENTACION DE
SISTEMAS DE CALIDAD 150 9002

Y

REDACCION DE LA DOCUMENTACION

v

FORMACION DE TODO ElL FERSONAL EN EL SISTEMA DE

CALIDAD
v

INICIO DE LA APLICACION

y

PRE-AUDITORIA POR PRICEWATERHOUSE COOPERS

¥
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- A PRESENTACION DEL PROYECTO.

. En primer lugar fue necesario informar y sensibilizar a las personas que habrian de estar
. yinculadas al proyecto y hacerles ver la importancia de su participacién. Asi, en
septiembre de 1998, se convocd una jornada de presentacion en la que participaron
jefes de biblioteca, coordinadores y administradores de centro. En esta sesidn les fueron
presentados, de forma sintetica, el contenido de la norma ISO 9002, los contenidos
‘generales de su implementacién en el ambito concreto del Servicio de Bibliotecas y el
papel que, en esa implementacion, los asistentes tenian reservado.

‘Esta presentacion fue absolutamente ineludible, ya que los consultores tenian que
elaborar un segundo diagnéstico mas profundo y debian de visitar las bibliotecas en
plena actividad para poder ver in situ las caracteristicas de los locales, la interaccion del
personal con los usuarios y estar en condiciones de entrevistarse, sin prisas, con los
diferentes miembros del personal.

Estos debian de aportarles las diferentes informaciones y puntos de vista que son
necesarios para establecer un diagnéstico global. Fue especialmente importante que el
= personal entendiese que no se trataba de pasar ningun examen, sino de contestar unas
- preguntas destinadas a detectar las coincidencias y las carencias del funcionamiento de
" las bibliotecas con respecto a los requerimientos y exigencias dictados por la norma 1SO
+ 8002

B. DIAGNOSTICO PREVIO.

En octubre de 1998, tuvieron lugar las visitas de diagndstico que, pese a que no se
realizaron a la totalidad de las bibliotecas, si que constituyeron una muestra significativa.
Durante dos dias, un equipo de tres consultores visité la Biblioteca de Humanidades, la
Biblicteca de Medicina, la Biblioteca de Veterinaria, la Hemeroteca General y, por
supuesto, los Servicios Centrales.

Los consultores se interesaron mucho por temas como la gestion de las adquisiciones,

¢l andlisis documental o el servicio de préstamo, aunque, a parte de escuchar, tuvieron

preparadas una buena bateria de preguntas relativas a actividades "no bibliotecarias”,

pero imprescindibles para prestar un buen servicio. evaluacién y control de

suministradores, control de sistemas de seguridad, limpieza y mantenimiento de los
les, equipamientos, etc.

L2 finalidad del diagndstico era la identificacion de los aspectos criticos y de las
desviaciones en el funcionamiento del Servicic de Bibliotecss, respecto a cada uno de
requerimientos de la Norma. El informe puso de manifiesto los puntos débiles sobre
que haria falta trabajar para adaptarios a la 1ISO 9002 - basicamente se trataba de
femas relacionados con algunas actividades que se realizuban de manera correcta, pero
las que apenas existia documentacion escrita que estableciera los limites, los pasos
h"ogéneos a seguir y el sistema de control y seguimiento de las mismas.
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pPor otra parte, el diagnostico también evidencio los puntos fuertes como, por ejemplo, la
existencia de una clara vocacion de servicio al usuario, la rapidez y la fiabilidad de los
servicios efectuados y la formacién permanente del personal de las bibliotecas.

C. PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE LAS ACTIVIDADES.

" El diagndstico sirvié para preparar el despliegue de las actividades que debian de
ponerse en funcionamiento. El protagonismo, que en la primera fase habia comido a
. cargo de los consultores, tuvo que ir pasando al personal dei Servicio de manera
“ progresiva.

~ La subdireccién del Servicio de Bibliotecas, a parte de otras responsabilidades propias
del cargo, asumié la implantacién del sistema de calidad, aunque hay que subrayar que

. la clave del éxito de la implementacion del sistema ha sido el Comité de Calidad,
~ formado por cinco responsables de bibliotecas y por el responsable de calidad.

" Todos sabemos que, a veces, crear un comité no es exactamente sinénimo de eficacia y
resolucion rapida de los temas o problemas que han sido la causa de su creacion. Este
no fue el caso, puesto que el Comité de Caiidad fue el motor del proyecto y el que vela
por la coherencia y la operabilidad del sistemna.

Actualmente, con el sistema plenamente operativo, el Comité realiza las siguientes
funciones:

L

“Propone lineas de actuacién para conseguir los objetivos de calidad

e Evalla los indicadores de calidad

* Vela para que se lleve a cabo un plan de medidas correctoras de los problemas
detectados

¢ Realiza el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas que se
propongan

* Propone los planes de formaciéon en temas de calidad

* Vela para que la documentacién del sistema de calidad esté actualizada

* Vela para que se realicen auditorias'internas

* Realiza el seguimiento y el control de los proveedores''®"

Enla fase de disefio y de implementacion su papel fue atin més importante. Es el equipo

mano que, ademas de las funciones citadas:

* Coordiné los grupos de trabajo que redactaron la documentacion

* Revisé todos los documentos del sistema de calidad

Estudid la viabilidad de indicadores y controles

Disefi6 las bases de datos necesarias para la consolidacion del sistema
E_stablecié los mecanismos de comunicacion ir terna para el mantenimiento del
sistema

h‘lhvwwhib.uab.eslcasfsosbﬁso-faq.html 03 / Abril / 2002
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¢ Realizd la formacién necesaria a fin de que todo el personal del Servicio
conociera el sistema de calidad

 purante la fase de desarrollo del sistema, el Comité cont6 con la colaboracién de una

persona de la Oficina de Planificacion y de Organizacién de !a Universidad que, ajena al
+. mundo de las bibliotecas, desempefié un papel importante con lz aportacion de puntos
. de vista alternativos.

" p. DETERMINACION DE LOS PROCESOS GENERALES Y DE LOS GRUPOS DE
TRABAJO.

" Pparalelamente a la creacion del Comité de Calidad, se lievé a cabo, una sesion de

"~ formacién en herramientas de calidad, que fue seguida de una serie de reuniones en las
. que, ya con vistas a la redaccién de la documentacién del sistema, se determinaron los
. procesos que habria que describir y las personas que integrarian el ndcleo de cada
+ grupo de trabajo.

- Cada grupo estudid con detenimientc uno de los siguientes temas genéricos:
adquisiciones, procesos técnicos, prestacion de servicios, carta de servicios, gestion de
fondos y aplicaciones informaticas. Ademas, para poder revisar y contrastar la

" documentacion a medida que iba siendo elaborada, cada grupo se dotd de consultores
internos que hacian correcciones o0 sugerencias de mejora a los primeros borradores. En
total, mas de cuarenta personas del Servicio participaron en la redaccidn y revision de la
documentacion del sistema de calidad.

-
i
.
|

T e Tl e T I e

E. PREPARACION DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

La elaboracion de la documentacion y de las bases de datos del sistema de
aseguramiento de la calidad configura el nacleo del proyecto de implementacion.

L@ primera tarea consistié en diagramar los procesos que se realizan en el seno de las
bibliotecas y preparar los procedimientos yias instrucciones de trabajo para realizados.

La documentacién del sistema de calidad tiene tres niveles:

¢ El nivel superior es el Manual de Calidad, que es el documento basico del
sistema. E! manual incluye una presentacién del Servicio de Bibliotecas, su
politica de calidad, sus funciones, responsabilidades y organigrama, las
definiciones de los términos mas utilizados y las disposiciones tomadas para
alcanzar el aseguramiento de la calidad.

El Manual de Calidad repasa uno a uno los 20 elementos de la Norma e indica los
mecanismos previstos para alcanzar cada punto.
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» El segundo nivel esta formado por los Procedimientos Generales, que describen
la manera como se realizan las actividades del Servicio de Bibliotecas
(adquisiciones, proceso técnico, préstamo .... )

¢ El tercer nivel esta formado por las Instrucciones de Trabajo. Son documentos
complementarios de un procedimiento general que describen aquelios aspectos
sefialados en los procedimientos generales que necesitan disponer de una
descripcion a un nivel de detalle elevado.

'rLa documentacién en general se compone del Manual de Calidad, 23 procedirnientos
generales y 23 instrucciones de trabajo, ademas de numerosa documentacién de
referencia.

- Los procedimientos y las instrucciones pretenden dar respuesta a las siguientes
_preguntas:

o ¢ Qué se hace en el Servicio de Bibliotecas?

o ¢ Quién lo hace?

» ;COmo se hace?

e ;s Cuando se hace?

* Como se deja constancia de que se ha hecho?

Traducir todo el know how al “lenguaje ISO" no fue facil. Los consultores ayudaron, pero
sus consejos no siempre aportaron la luz necesaria. Parece que lo que hacia falta, era
poder disponer de tiempo suficiente: a los miembros de los grupos de trabajo para
interiorizar ia Norma y a los consultores para comprender el sentido de las operaciones
bibliotecarias. Por este motivo, después de evidenciar la cantidad y complejidad de las
actividades que se realizan en las bibliotecas, se consideré necesario revisar la
prevision temporal inicial para situaria entre doce y catorce meses.

Evidentemente, antes de iniciar el disefio del sistema, ya disponian de mucha
informacién escrita sobre un buen nimerq de procesos. Con todo, excepcién hecha de
los temas relativos al proceso técnico, no siempre llegd al nivel de detalle que ahora han
8lcanzado con la preparacién de algunas de las instrucciones de trabajo.

El sistama de calidad también hace referencia a Documentos Complementarios, que son
documentos que se citan en los procedimientos e instrucciones, pero que no forman
Parte de la documentacion del sistema. Son ejemplos de ello la referencia a las normas
CGatalograficas que se siguen, los contratos que se establecen con los suministradores, o
-8l mismo Reglamento del Servicio de Bibliotecas.

Un problema importante lo representd el hecho de no disponer por escrito de los
Compromisos de servicio que asumian otras areas y servicios de la Universidad con el
Mc:o de Bibliotecas. Asi, fue necesario elaborar contratos internos - y pactarios - con
érea de Arquitectura y Urbanismo, con el area de Logistica y Medio Ambiente, con la
v‘“*gerencna de Ambitos Territoriales y con el Servicio de Informatica, ya que, como

76



Calidad en Unidades de Informacion
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suministradores internos del Servicio de Bibliotecas, hacia falta documentar (punto 4.6.
de la Norma) en qué temas daban soporte y cuéles eran, en cada caso, sus
compromisos de atencién y plazos de realizacién.

A medida que iban disponiendo de un corpus de documentacion cada vez mas grande,
- ge vio que era necesarie realizar una revision detallada de las interconexiones entre

documentos, para garantizar que no se estaban dotando de un sistema fiable y agil, sin
_ fisuras, duplicaciones o contradicciones intemas. La revision de los mas de cincuenta
" documentos que forman el sistema de calidad y la sistematizacion de los documentos
complementarios fue una de las labores que el Comité de Calidad realizd durante los
" meses de abril, mayo y junio de 1999,

El requerimiento 4.5. de la Norma, que hace referencia al control de la documentacién,

.~ preocupo al Comité desde el pnmer momento. Una intranet ha alejado los temores,

.. todos los documentos del sistema estan disponibles en la versidn mas actualizada en la

- intranet del Servicio de Bibliotecas, de manera que todo el personal de las, bibliotecas

.. pueden acceder a ella. Ademas, el sistema prevé la cornunicacion electronica
. personalizada de la disponibilidad de las nuevas versiones.

Pero la implementacidon de la 1SO 9002 no tiene (nicamente por objetivo dotar al
= personal de un manual de procedimientos. Evidentemente, lo que pretenden ofrecer son
. los mejores servicios con los recursos de los que disponen. Y para ello es necesario que
el usuario sepa en qué se le puede ayudar y lo que esta fuera del alcance. Con este fin
se elabord una Carta de Servicios, en la que se identifica con una breve descripcion los
servicios que ofrece el Servicio de Bibliotecas y las condiciones y limitaciones
especificas. En definitiva, tal y como exige la Norma en su requerimiento 4.3, la relacion
contractual con el usuario.

Para poder ser rigurosos a la hora de cumplir el contrato, se dispuso de indicadores que
evalien y midan las actividades en las que se implican elementos que son significativos
para el mantenimiento de la estabilidad del sistema. Por eso, fue necesario determinar
los puntos méas importantes de cada proceso o actividad, en los que se debia disponer
fie_unas referencias, por debajo de las cuales empieza la no-calidad. De hecho, los
ndicadores de calidad actlan como una especie de sistema de seguridad del sistema
Qe calidad. Por este motivo es especialmente importante que la seleccion de ndmero y
bpo de indicadores sea la adecuada, que los estandares que se establezcan respondan
812 major relacién de recursos disponibles / prestaciones ofrecidas y que se determine
Cudl sera la frecuencia y quién el responsable del control.

Asi Pues, se establecieron indicadores de calidad para la mayoria de los servicios:
tamitacién de adquisiciones, procesamiento técnico de los documentos, consulta en
» Prestamo, préstamo interbibliotecario, etc.

& Seguimiento de los estandares establec.dos en el sistema de calidad permitié ver
Nde hay que introducir cambios para ir mejorandolo. Y es que dotarse de un sistema
x> Seguridad ne sirve para nada si no nos indica en que momento hay errores en los
Foductos y/o servicios. Por esta razdn, el control de las no-conformidades (punto 4.13
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de la Norma) y los circuitos que habia que seguir para resolverlas, fue uno de los
requerimientos, a los que dedicamos una atencién especial y en el que empleamos mas
tiempo.

A pesar de que VTLS - el programa de automatizacién usado por las bibliotecas de la
Universidad Auténoma de Barcelona - facilita muchos, de los registros que exige la
Norma, también es cierto que muchos otros datos de la actividad diaria de una biblioteca
no quedan registrados en él (control de los registros de calidad, punto 4.16 de la
Norma). La solucidn se encontrd en la creacién de unas bases de datos de
no-conformidades, a las cuales se accede desde la intranet del Servicio. De esta
manera, por medio de formularios electronicos, todo el personal puede registrar las
disconformidades que detecie y los responsables disponen, en tiempo real, de datos
- para tomar las decisiones pertinentes.

Asi pues, el miedo que inicialmente se tenia de haber quedado sepultados hajo un alud

de papeles, se transformd, paradéjicamente, en el motor de muchas de las innovaciones

que se implementaron a la hora de preparar el sistema de calidad. Estas, ademas,
| facilitan la trazabilidad (punto 4.8. de la Norma).

F. FORMACION INTERNA DEL PERSONAL DE LAS BIBLIOTECAS.

- A finales de junio de 1999, el Comité de Calidad hizo una primera sesién de formacion
para presentar a !os responsables de las bibliotecas, el trabajo hecho hasta entonces.
Pero fue en octubre de 1999, coincidiendo con la generalizacién de la actividad
operativa, cuando se realizé la formacién de las 150 personas que configuran la plantilla
del Servicio.

La accion formativa contemplaba un mddulo comudn, impartido en varias ediciones,
sobre conceptos basicos de calidad, requisitos de la Norma ISO 9002 y generalidades
del sistema concreto que se habia desarrollado especificamente para el Servicio de
Bibliotecas: era necesario garantizar que todas y cada una de las personas que trabajan
en las bibliotecas dispusieran de unos fuﬁa?amentos basicos homogéneos.

Un segundo médulo, con tres variantes, estaba dedicado a aspectos concretos del
sistema y la asistencia al mismo se determind en funcion de las tareas especificas
tealizadas por cada persona. Todos los, mddulos fueron impartidos por miembros del
Comité de Calidad, que estuvieron especialmente atentos a ilustrar las explicaciones
con ejemplos rigurosamente extraidos de la realidad del dia a dia de nuestras
bibliotecas.

G. GENERALIZACION DE LA ACTIVIDAD OPERATIVA.

i Si-enla etapa de diagnostico - el protagonis.no fue de los consultores, y en la del
: o del sistema este protagonismo pasd al Comité de Calidad y a los equipos de
fedaccion de la documentacion, en esta etapa final todos y cada uno de los miembros
Gel Servicio toman el papel principal, ya que el sistema ha de ser operado por todos y
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ha de facilitar el trabajo de todos, y la responsabilidad en el aseguramiento de la calidad
coresponde a toda la organizacion del Servicio de Bibliotecas.

gn julio de 1999, algunas bibliotecas ya empezaron a trabajar en el *formato I1ISO", pero
fue en octubre cuando se.generalizé la implantacién. Esto no quiso decir, que cambiara
- radicalmente el sistema de trabajo, sino que se enfrentaban al reto de consolidar una
. nueva dinamica en algunas actividades y controles gue hasta entonces se hacian de
 una forma diferente o no se registraban.

+ H. PREAUDITORIA DE CERTIFICACION.

52;' Una vez que el sistema contdé con cierto redaje llegd el momento de realizar la
preauditoria de certificacion, el examen general que permitio ver hasta que punto el
- gistema funcionaba a plenc rendimiento, se consolidaba y avanzaba de manera estable.

. El resultado de esta auditoria, realizada por los consultores del Servicio de Bibliotecas
. en noviembre de 1999, mostré algunas no conformidades que rapidamente fueron
~ subsanadas con sendas acciones correctivas que, una vez implantadas, nos ponian en
la situacion 6ptima para afrontar con éxito la visita de la entidad certificadora.

. AUDITORIA DE CERTIFICACION.

Para realizar la certificacién del sistema contactaron con una entidad acreditada para
certificar, concretamente con el Laboratori General d'Assaigs i Investigacions (LGA1)
con cuyos auditores, después de una visita previa, se establecié el calendario de la
auditoria - enero del 2000. El equipo auditor realizd su labor en algunas bibliotecas del!
campus de Bellaterra pero también en la del campus de Sabadell y en Ias bibliotecas de
las unidades docentes la Facultad de Medicina en hospitales del area de Barcelona.
Porque - recordémoslo - se trataba de certificar la totalidad del Servicio de Bibliotecas,
no tnicamente las bibliotecas del campus de Bellaterra. Era necesario garantizar que la
lejania de! campus no influia en la manera de interpretar procedimientos y realizar las
actividades. Confirmar, en definitiva, que la distancia no significaba procesos y métodos
diferentes o una "relajacion” de los formalmente establecidos.

La auditoria de certificacion dio lugar a un informe en el que se detallaban algunas no
tonformidades menores y observaciones.

J. OBTENCION DE LA CERTIFICACION I1SO 9002.

. Las no-conformidades detectadas en el informe generaron las pertinentes acciones
;. Comectoras que subsanaron esas no-conformidades en breve tiempo y, una vez
demostrada su implantacion, llevaron a la entidad certificadora a conceder la
Certificacion 1ISO 9002 al Servicio de Bibliotecas de la Universidad Auténoma de
Barcelona en marzo del 2000.

La Certificacion puso de manifiesto que se dispone de la confianza adecuada de que el
Mervicio de Bibliotecas de la UAB cumple todos los requisitos establecidos por la Norma
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- acredita que disponen de una organizacion capaz de asegurar el cumplimiento de los
equisitos pactados con sus usuarios, aquellos que aparecen en la Carta de Servicios.

| acto formal de entrega del certificado al Servicio de Bibliotecas se realizd el 12 de
bril del 2000 en la Sala de Actos del rectorado de la Universidad Auténoma de
larcelona, veinte meses después del inicio del proyecto.

JONCLUSIONES.

In sistema de calidad que se rige por ia Norma {SO ha de poder demostrar que sus
equerimientos son cumplidos en todo momento. No se trata de hacer cosas en menos
iempo, ni de hacerlas de un modo espectacular. Se trata de describir lo que se hace,
:acerlo y poder demostrar en cualquier momento que se ha hecho tal y como se ha
lescrito documentalmente.

[

Je hecho, se trata de pensar sobre lo que se hace - para quién y por qué se hace - y de
rever los problemas que se pueden presentar en la actividad diaria. La implantacién de
a 1SO 9002 fue para el Servicio de Bibliotecas de la Universidad Auténoma de
3arcelona, antes que nada, una oportunidad para reflexionar sobre los procesos que se
levan a cabo en el Servicio de Bibliotecas de la UAB, los cuales se han dotado de un
sistema de aseguramiento de la calidad que les permite planificar, describir, comunicar y
sontrolar los procesos y les sirve para desarrollar aspectos como:

la politica de calidad

los objetivos

las funciones y responsabilidades

la definicién de los servicios

los recursos necesarios

los procesos de trabajo

los mecanismos de supervision y control
los mecanismos de prevencion y correccidn

El sistema de calidad, ademas, permitié \convertir su intranet en un cuadro de mando
Jue se adapta a las necesidades de informacién especifica de cada una de las personas
que forman parte del Servicio de Bibliotecas. En definitiva, lograron su objetivo inicial de
dotarse de una herramienta nueva que garantice la mejora continua del servicio que le
ofrecen a sus usuarios.

A medida que la actividad avance iran surgiendo problemas que habra que resolver y
tendran que estar alerta para adaptarse a las necesidades cambiantes de los usuarios y
de la misma Norma - recordemos que es inminente la aparicion de la ISO 9000:2000 —
Ef) conclusién, algunas de las cosas que debemos de aprender del Servicio de
Bibliotecas en la fase de desarrollo del sis*ema son:

° La importancia de la formacién de una cultura de calidad en la introduccién: hay
que dar tiempo a las personas para que asimilen la filosofia y la terminologia ISO.
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o Un calendario excesivamente denso puede comprometer la buena disposicion y
la motivacion inicial y, en consecuencia, el éxito de la implementacion.

¢ Los indicadores: Solamente los necesarios, ni muchos ni pocos, que estén
situados en puntos clave de los procesos, y que los estandares sean realistas.

s La documentacion de los procesos y la sistematizacion de los registros de calidad
no constituyen ningtn tipo de lastre, al contrario, son una herramienta de gestion
que agiliza la tora de decisiones.

« La interpretacidn de la Norma es, a veces, dificil, pero siempre hay un camino,
pese a que en ocasionas cuesta mucho encontrario.

o Silo encontramos es gracias a un trabajo de equipo: el sistema de calidad solo es
un engranaje perfecto si el equipo es un engranaje perfecto.

3.3 LA EXPERIENCIA DE LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA “RAUL
RANGEL FRIAS” CON LA NORMA ISO 8002.

La Biblioteca Universitaria “Radl Rangel Frias” de la Universidad Auténoma de Nuevo
Ledn se certificd en octubre del 2000 convirtiéndose en la primera en América Latina, y
la tercera en el mundo. Se certificd con base en la normatividad ISO 9002. Se escogid
este sistema de aseguramiento de la calidad entre otros disponibles, tales como BPR,
TQM, CQl, MBO, etc., por diversas razones entre las que mencionaron que iSO 9000 es
un sistema de aseguramiento de la calidad de manera demostrable, permite la
comprobacién objetiva de su aplicacién a través de la participacion de terceros (una
Agencia Certificadora), es un sistema que tiene reconocimiento y aceptacion
internacional, permitiendo al bibliotecario tener una visidn globalizadora y conceptual de
los servicios y productos de informacién que ofrece y certifica su biblioteca, favorece el
desempefio consistente de calidad de los bibliotecarios, propiciando la mejora continua
de los procesos y servicios bibliotecarios, optimiza los recursos, etc

Obtuvieron la certificacién en octubre del 2000, después de un largo e intenso proceso

de trabajo que comenzd en abril de 1996, de haber celebrado una preauditoria para

certificacion, que en esencia es la evaluacion, por parte de la Agencia Certificadora (en

este caso fue Quality Evaluations. Inc.), de la estructura y operacién del sistema de

aseguramiento de la calidad, celebrada en noviembre de 1999, de la celebracion de dos

::;ilgtonas internas y finalmente de 1a auditoria para centificacion que se efectué en julio
000

La Biblioteca Universitaria “Radl Rangel Farias”, considerd que la aplicacion de estas
fomas favorecia la posibilidad de migrar hacia estrategias nuevas de administracion y
C@ntrol de procesos. La importancia de la certificacién radica en que se ha entendido
®n claridad cual es la tendencia e incluso las politicas de la educacién superior en

8xico de tal manera que una biblioteca universitaria plblica marca un rumbo nuevo
Para mejorar los servicios bibliotecarios en kaneficio de los usuarios.

ESCALONA. Ibid. p. 31-33,
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Los servicios certificados fueron nueve: renta de aulas electrdnicas, capacitacion de
cursos computacionales, bldsqueda y suministros de informacién, libros en préstamos a
domicilio, procesamiento documental, servicios de consulta de documentos, renta de
gspacios fisicos, exposiciones de artes plasticas, conferencias culturales y académicas.

Entre los problemas a los que se enfrentaron en la certificacion estan:

¢ “Laresistencia al cambio.

¢ La adopcidn de un sistema que a primer instancia parecia complejo y tedioso, por
el exceso de documentos que se debieron elaborar para establecer
procedimientos e instrucciones de operacién para cada actividad y funcién
bibliotecaria.

El desanimo.

La falta de incentivos econémicos.

La alta rotacién del personal.

La complejidad para interpretar y adaptar las normas al irabajo bibliotecario.

La necesidad de capacitacion constante.

s La urgencia de formular nuevos paradigmas de pensamiento y operacién de las
actividades bibliotecarias'?'".

La obtencidn de! certificado obliga a la biblioteca “Raul Rangel Frias” a ejecutar tareas,
procedimientos e instrucciones de operacién con calidad. Se ve obligada a mostrar que
verdaderamente entiende el termino de calidad en los servicios bibliotecarios y que esta
comprometida con ellos. Tiene el compromiso de fundamentar y explicar lo que ha
hecho en un intento por servir a la comunidad bibliotecaria.

El reto que obtuvo la biblioteca con la certificacion fue el operar una biblioteca
universitaria bajo criterios que evidencian de manera demostrable que sus procesos y
servicios se ajecutan con calidad, el usuario es la prioridad en la biblioteca, que la
satisfaccion de los lectores se entiende no solamente como la entrega de la informacién
o documento que requiere, sino ademas como la atencién personal y el apoyo especial
que ellos deben de recibir para buscar el cumplimiento de sus expectativas.

\*
. .
¥ /wwwy.bmu uant.mx
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3.4 CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

;,Cudntas veces le ha sucedido ir a un restaurante que fue bueno una primera vez y
nalo una segunda? Los niveles de servicio eran radicalmente opuestos la segunda vez,
05 camareros eran menos amistosos, el vaso de vino estaba despostillado y la comida
sra mediocre. En nuestra vida cotidiana nos vemos asaltados por numerosos ejemplos
je niveles de servicios diferentes: en el supermercado, en el aeropuerto, en las
nibliotecas ¢ Cémo explicar estas diferencias? 4 Es su causa el humor del personal? 0
una falta de vigilancia por parte de la direccién? (0 incluso un éxito demasiado grande
que lleva a no tomar en consideracidn al préximo cliente potencial?

,Cuantas veces el personal ha tenido la incapacidad para resolver las quejas de un
ciiente? ¢ Estara el personal mal informado? ¢ Tendra el personal una actitud negativa, o
sera todo simplemente un defecto de coordinacién?

LCuantas veces ha sentido usted como cliente la impresién de no existir?

En el proceso de desarrollo y de prosperidad de una empresa, el cliente se ve a veces
olvidado. Pero la empresa no puede existir sin clientes. La atencidn al ciiente, que
consiste en posicionarle como el elemento esencial de la empresa, es un factor clave
para mejor la calidad del servicio.

LQué es el servicio? Este es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas
de las procedentes del producto, como consecuencia del precio, la imagen y a veces la
marca. El sevicio tiene la particularidad de ser intangible su prestacion y consumo son
simultaneos, al reves de lo que ocurre con los productos, que primero son fabricados y
luego han de venderse y ser utilizados. La calidad del servicio se mide por el nivel de
satisfaccion de los clientes'®.

El servicio es comunicacion permanente y efectiva; ¢de qué otro modo se pueden
identificar necesidades, explorar alternativas, ofrecer sugerencias, hacer ajustes o
modificaciones a las busquedas iniciadas y aseguramos de que el producto final
entregado al usuario respondié cabalmente a sus necesidades, si N0 es mediante una
continua comunicacién? Servicio es dialogo con aquéllos a quienes servimos; es
escuchar sus necesidades; orientar, informar y formar, sélo asi ofrecemos un servicio
Que responda a lo que los usuarios desean.

Servicio es saber ofrecer, para lo que se requiere, en primer término, escuchar, entablar
un didlogo abierto con el demandante, sobre todo en niveles especializados como
Pueden ser el de investigacion, el empresarial, 0 el gubernamental, para detectar
da{amente qué se requiere, por qué, cdmo se aplicara la informacién que se solicita;
Que resultados se esperan.

Servicio es calidad, que séio sera determinada por aquéllos a quienes servimos. Nuestra
fespuesta a tiempo, en la forma deseada, prucisa, confiable, actualizada, digerida o
_{lmtetnzada, si asi se requiere, garantizara que nuestro usuario aprecie y valore la
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ralidad de nuestro servicio, resultado de nuestros conocimientos, habilidades, aptitudes
¢ actitudes. En mi opinidn este Ultimo aspecto es un requisito basico para que el servicio
jue se ofrezca sea de calidad. Si anteponemos a ‘“los otros”, “mi” propio interés,
jctividad, satisfaccion, dificilmente voy a desempefiarme como un buen servidor . Una
actitud abierta dispuesta al servicio me permitira no desmayar en ia adquisicidn de los
wevos conocimientos y habilidades requeridas para que éste sea de calidad.

raracteristicas del servicio:

*Un servicio se produce al instante de prestarlo, no se puede crear de antemano
0 mantener en preparacion.

Un servicio no se puede producir, inspeccionar, apilar o almacenar centralmente.
generalmente se presta donde quiera que esté el cliente.

El “producto” no se puede demostrar ni se puede mandar por anticipado una
muestra de servicio para la aprobacidn del cliente.

La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor del servicio
depende de su experiencia personal.

La experiencia no se puede vender o pasar a un tercero.

Si se prestd inadecuadamente, un servicio no puede “revocar”. Si no se puede
repetir, entonces las reparaciones ¢ apologias son los unicos medios a los que se
recurre para la satisfaccion del cliente.

l.a seguridad de la calidad debe ocurrir antes de la produccion y no después de la
produccion, como seria el caso de una situacién de manufactura.

La prestacion del servicio generalmente requiere interaccion humana en algin
grado; comprador y vendedor se ponen en contacto en una forma relativamente
personal para crear el servicio.

Las expectativas del receptor del servicio son parte integral de sus satisfaccién
con el resultado. La calidad del servicio en gran parte es algo subjetivo.

Mientras mas gente tenga que encontrar el cliente durante la prestaciéon del
servicio, menos probabilidades de quedar satisfecho con ese servicio

Para contar con un servicio de calidad enlas instituciones de informacién se necesita la
Presencia de cinco elementos clave.

a)

b)

“El primero es “la atencion a la calidad”. Se trata de asegurarse de gque todo el
mundo en la institucién tiene una definicién comiin y compartida de la calidad del
sServicio.

El segundo es “la atencién al cliente”. Esto significa que la institucion debe
asegurarse, de que el cliente es considerado en la institucion como la prioridad
numero uno y constituye un punto de convergencia unico e innegable del trabajo
de los esfuerzos de todos.

El tercer ingrediente se llama “la atencién al personal de contacto®. Se trata de
ocuparse del personal que esta en contacto con el cliente, a fin de que pueda
servir al cliente de forma amable. Es importante tratar bien a este personai para
aliviar la presién procedente del hecho de que esta continuamente expuesto al

1CF. INOJOSA, Op. Cit., p. 59-60.
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publico: el cliente furioso y fatigade, el cliente con preguntas no atendidas. Desde
luego, si todo va bien, todo es perfecto. Pero, si algo no funciona, el cliente se
mostrard agresivo en primer lugar con el personal de contacto. ‘La atencién al
personal de contacto” significa que es preciso ayudarie y equiparie para que
pueda ser eficaz en su trabajo.

d) El cuarto esfuerzo supone asegurarse de que el mensaje comunicado a sus
clientes estd de acuerdo con el nivel de calidad del servicio dado. Lo
denominados “la atencién a la comunicacién”. Se trata de un esfuerzo particular
para evitar la mala interpretacion de la calidad del servicio que pueda tener el
cliente y evitar falsas expectativas.

e) El dltimo esfuerzo, atafie a la direccidn, puesto que todas las acciones y
comportamiento deben mostrar un compromiso real para con la calidad de
servicios. Se trata de "la atencidén para cuestionar la calidad”. Es el modo como el
bitliotecario y sus directivos dirigen al personal y a los equipos a las tareas
cotidianas, lo que supondra la diferencia, lo que hara que el Personal crea o no
crea en una verdadera implantacion en la calidad del servicio'

Los grandes principios de una calidad de servicios son tres:

e El cliente es el Unico evaluador de la calidad del servicio.

¢ El cliente es quien determina el nivel de prestacion de servicio.

o La er.presa debe de gestionar las espectativas de sus clientes, reduciendo lo
pousible la diferencia entre la realidad del servicio y las espectativas del cliente.

El objetivo debe ser en reducir la diferencia entre el servicio realmente ofrecido y el nivel
de servicio que se persigue.

La maxima de calidad se obtiene cuando coniciden dos puntos “lo que quiere el cliente”,
*lo que se ha especificado hacer” y “lo que se ha hecho realmente”.

Para disefiar un servicio debemos de :

¢ Identificar los clientes del servicio. !
* ldentificar y definir ias necesidades de los clientes.
* Traducir las necesidades de los clientes en los atributos requeridos del servicio.

ASISTENCIA Y SERVICIO AL CLIENTE.

El cliente debe de disponer de informacidn suficiente para poder utilizar correctamente
- 108 productos, y en caso de duda recibir asesoria técnica de su proveedor.

la disponibilidad de piezas de recambio y un servicio de asistencia técnica es un

0 que debe vigilarse cuidadosamente. Algunos fabricantes de productos se
3 Antienen con buenas posiciones en el marcado gracias 3 la calidad de servicio en su
l&stenaa técnica o posventa.

» W8
= C8. Tratado de ks calidad total, Op. Cit., p. 284-5.
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por ejemplo: en los servicios financieros como en la banca y los seguros, las industrias
del aprovechamiento del tiempo libre como es el caso de los viajes y los hoteles y, hasta
cierto grado, la industria de venta al detalle, la situacibn a que se enfrenta ia
administracién es mas confusa que la existente en las industrias manufactureras. En
primer lugar el producto es menos tangible. Muchos de los servicios se producen y se
consumen al mismo tiempo. Si después de que se ha vendido un automovil o un aparato
de TV se encuentran fallas en elios se puede reparar o cambiar; se puede recuperar el
aprecio del consumidor mediante el uso continuado del preducto. ¢Cual es la situacion
del corredor de bolsa que no ejecuta con oportunidad la orden de su cliente de comprar
o vender accicnes? ¢Como reacciona el propietario del restaurante con el cliente que
gontrae un envenenamiento por salmonela, o el agente de viajes que proporciona unas
vacaciones desastrosas? Llevando las cosas a un extremo para hacer resaltar el punto
de que tratamos ¢(qué puede hacer el cirujano cuando las cosas fallan fatalmente
durante una operacion del corazén? Simplemente en este caso no se puede aplicar el
‘servicio después de la venta®; el resuitado inevitable es una alta indemnizacién y un
cliente descontento.

Un sistema de calidad segin las normas ISO 9000 indica unos requisitos a tomar en
cuenta en lo relativo al servicio posventa. Los mas significativos son:

o “Se deben faciiitar las instrucciones de uso, de puesta en servicio, de manejo. Se
debera comprobar que estas instrucciones son comprensibles para el usuario.

o Debera preverse el asezguramento de un adecuado soporte logistico, que incluya
asesoramiento técnico’

LAATENCION AL CLIENTE.

En cuanto a unidades de informacién se trata, todo en cuanto hace el bibliotecario va
destinado desde el principio a conseguir que los recursos de informacién puedan llegar
al usuario. La formacién y mantenimiento de la coleccion se hace pensando en éste. La
catalogacion no es, no debe ser, un ejercicio de virtuosismo bibliografico para producir
un asiento que junto con muchos otros formara parte de un catalogo, primorosamente
organizado,.cuya llave secreta s6lo posee el iniciado o el bibliotecario. La ordenacion del
material en los estantes no es un ejercicio de exquisitez para conseguir el perfecto
reposo de la coleccion. No, con los trabajos de mantenimiento y organizaciéon de una
toleccion no se termina la intervencidn profesional. Precisamente ahora empieza el
trabajo mas gozosamente bibliotecario, la comunicacién de los fondos. Hacer valer
Cuanto se ha recogido y organizado determina una serie de tareas y proporciona un
conjunto de servicios bibliotecarios cuya suma suele estar encomendada al
departamento de servicios (circulacién).

En nuestro tiempo, cuando las unidades de informacién no son ya para minorias de
Niciados que se mueven en ellas como pez en el agua, que conocen los secretos de su
Wilizacion y que llegan hasta familiarizarse con los fondos de que consta, la misién del
bibliotecario no termina en la catalogacién. Las unidades de informacion, necesitan

.\
BERLINCHES, Op. Cit., p. 51.
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nucho més. Necesitan salir al encuentro del usuario, asistirlo y orientarlo una vez
sallado, satisfacer sus necesidades informativas, abrirle en la medida de sus
recesidades el ancho mundo del conocimiento humano. En una palabra, las unidades
fe informacién deben de estar pendientes del lector antes, en y més alla de la presencia
je éste en el emplazamiento fisico de la unidad de informacion.

s asi como el profesional de una u otra forma pretende dar un servicio de calidad.
aunque muchas veces esto rno es suficiente ya que se necesita conocer algunos
sonceptos generales para obtener una adecuada atencién al usuario.

cliente’®®. Generalmente quiere decir aquellos que compran de nosotros, esto es,
sompradores.

Clientes extemos'?’. Personas que no forman parte de la empresa, pero sobre quienes
repercuten los productos y servicios.

Clientes intemos'?%. Personas u organizaciones que forman parte de la empresa.

Usuarios. Cualquier persona que realiza acciones positivas con respecto a los productos
y servicios.

Un servicio es formar y mantener una coleccion y organizarla o, almacenar la
informacioén y hacer posible su recuperacién con el (inico sentido de que la informacién
va ser efectivamente buscada y encontrada. El éxito de una unidad de informacion
consiste en hacer posible y facil la comunicacién del conocimiento social y la medida de
su eficacia es la del aprovechamiento rapido de sus fondos.

En todo caso, rapidez y comodidad deberan conjugarse con la seguridad, ya que toda
unidad de informacion tiene también la obligacion de asegurarse que el usuario,
encuentre la informacién que busca, lo que es igual a un servicio de calidad.

@
' . p.52,
: :bidem.
. Widem,
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4. CONDICIONES PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE
CALIDAD EN LAS UNIDADES DE INFORMACION.

4.1 SiTUAC'IC'}N ORGANIZATIVA DE LAS UNIDADES DE
INFORMACION.

James Thompson, en dos ensayos famosos (Library Power, de 1974, y A history of
the principles of librarianship, de 1977) ha hecho ver la permanencia de un
pensamiento bibliotecario y la solidez de unos principios doctrinales més o menos
explicitos que reducen a férmulas el intento de almacenar y difundir el conocimiento
social ajustandolo debidamente al lector, en una tarea de meditacion profesional y
técnica, y que se hallan presentes desde los dias de la biblioteca de Alejandria hasta
las actuales condensaciories doctrinales del gran bibliotecario indio Ranganathan.

El bibliotecario
:‘g:\rgzny; , organiza difunde
UNA COLECCION /
Neggssg Y o ‘Se orienta usa
El lector

Las unidades de informacion son una coleccidén de libros debidamente organizada
para su uso. He aqui las tres notas basicas del concepto de unidades de informacién:
coleccidn, organizacién y disponibilidad para el uso. Formar una coleccidn,
organizarla de forma adecuada y ponerla en <ervicio son, las tareas fundamentales
que justifican la existencia de las unidades de informacién. Con la coleccién, el
conocimiento social ilega a la unidad de informacion; con ia organizacion, ei
conocimiento se hace accesible a una multitud de demandas individuales; con la
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disponibilidad, el conocimiento social es participado. De esta manera, la unidad de
informacién entra en flujo creativo de la comunicacion'®.

Las unidades de informacién son también una realidad compleja. Cada clase de
unidad de informacién tiene sus propios fines. Fondos, personal y usuarios son
distintos; distintos los servicios; distintos los procesos técnicos. Distinta, por tanto, la
organizacién. Muchas operaciones y servicios confluyen en la consecucién de un
mismo fin. El trazado de este movimiento, la representacion radiografica de este
sistema constituye el organigrama de una unidad de informacién, base de toda
organizacién. Pero para llegar a él es preciso haber tomado previamente algunas
decisiones que son también parte del planeamiento.

La unidad de informacién no es un edificio, sino un conjunto de servicios, cuya
realizacion obliga a distinguir entre sistema bibliotecario, unidad administrativa y
punto de servicio. Un sistema biblictecario es ur conjunto de servicios y de puntos de
servicio capaces de ofrecer la posibilidad de conseguir todos los fines de una unidad
de informacion. Un punto de servicio ofrece sélo la consecucion de parte de los fines,
pero es también una puerta de acceso a los demas. El bibliotecario planificador debe
de saber distribuir adecuadamente los puntos y servicios de un sistema, ajustandose
por un lado, a las necesidades locales, pero, por otro, aprovechando al maximo ios
recursos y las posibilidades. Para estructurar bien un sistema, hay que saber buscar
el equilibrio entre las posibilidades de acceso y la perfeccion del servicio.

El objetivo a largo plazo de las unidades de informacidén, es piroducir unos
determinados resultados en la comunidad a la que se sirve. Mientras algunos de los
resultados deseados constituirdn la razén de ser de su existencia, la unidad de
informacién esta involucrada mas directamente en el procesamiento de unos
recursos con el fin de generar unos productos, que son los servicios de informacién
que proporcionan. El recurso primario, el presupuesto, se utiliza para adquirir otros
importantes recursos secundarios, denominados fuentes de informacion
(principalmente publicaciones de diverso tipo), personal para explorar dichos
recursos, asi como instalaciones fisicas para almacenar los materiales, ofrecer
servicios, etc. i

El funcionamiento de la unidad de informacion puede considerarse esencialmente
como el maridaje entre los recursos de informacion y las personas formadas para la
explotacion de dichos recursos en beneficio de los usuarios. Las unidades de
informacién juegan dos grupos de actividades: el primero se refiere a la organizacion
Y control de los recursos de informacion. Estas actividades — generalmente definidas
como procesos técnicos - producen una serie de instrumentos (catélogos,
bibliografias, clasificaciones y otros) que hacen posible un segundo grupo de
actividades, los servicios al publico.

—

™ CARRION Gutiérrez, Manuel. Manual de biblioteca. 24 ed. - Madrid : Fundacion German Sanchez Ruipérez : Madrid :
Pizamide, 1993. p.23.
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Se han dividido los servicios al publico en dos grupos: servicios sobre demanda y
servicios de notificacién. Los primeros pueden considerarse servicios pasivos en el
sentido de que responden a demandas mas que iniciarlas. Los servicios de
notificacion, por el contrario, son mas dinamicos: van dirigidos a informar al publico
sobre publicaciones u otras fuentes de informacién que pueden ser susceptibles de
interés para aquél. Los servicios sobre demanda por su parte se dividen en dos
grupos principales: servicios de suministro de documentos y de recuperacion de la
informacion. Los servicios de notificacion son esencialmente servicios de
recuperacion o, mejor, dicho, servicios de diseminacion de la informacidn.

Las unidades de infcrmacion, por tanto, pueden verse como una interfaz entre los
recursos de informacioén digponibles y la comunidad de usuarios a la que sirve. De
este modo, cualquier evaluacién aplicada a la unidad de informacién deberia
preocuparse de determinar hasta qué punto cumple esta funcion de intermediaria.

4.2 MODELO DE CALIDAD PARA LA EVALUACION DE
UNIDADES DE INFORMACION.

La buena gestién bibliotecaria requiere una comunicacion precisa entre los usuarios
y los facilitadores de la informacién. Parte de la informacion esencial se puede
transmitir adecuadamente por medio de las palabras. Sin embargo, una sociedad de
la informacion exige cada vez mds una mayor precision para comunicar la
informacion relativa a la calidad.

Por lo general, cuando hablamos de informacién relativa a la calidad lo primero que
llega a nuestros oidos son los diferentes sistema de calidad, principalmente ISO
9000, y por su puesto nuestra pregunta es ;se puede aplicar un sistema de
aseguramiento de calidad a la biblioteca?

La respuesta es si, en realidad el verdadero problema, es decidir entre un sistema de
calidad ISO 9000 o cualquier otro, y bueno la respuesta radica en seleccionar aquel
sistema de calidad que se adecue a nuéstras necesidades, con esto quiero decir que
ningun sistema de calidad es la verdad absoluta, asi como ningun sistema de
clasificacién es la verdad absoluta ya que uno adopta los sistemas de acuerdo a las
necesidades, a veces no se adopta ningun sistema reconocido de clasificacion y se
inventa uno nuevo, pero cubre con el requisito de la clasificacién “cubrir las
necesidades” exactamente igual sucede con los sistemas de calidad.

Ute Klaassen en su libro “Gestién de la calidad y marketing en las bibliotecas
publicas” hace una comparacion entre los tres sistemas de calidad mas importantes
mundialmente: 1SO 9004, Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) y el
Europan Quality Award (EQA), en donde el autor considera al EQA como mejor
sistema de calidad debido a que considera que 1SO se queda corto en los debes o
exigencias de algunos requisitos. El menciona que la mayor debilidad de 1SO es la
referente a “resuitados del nejocio”, también, no es muy exigente en: a) direccion, b)
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orientacion del personal, c¢) gestion de procesos, d) satisfaccién de los clientes y €)
responsabilidad social e imagen.

Por otro lado si hacemos la comparacién entre ISO y los requisitos de la MBNQA no
. aparecen datos nuevos y esenciales cuando se establece una comparacion detallada
debido al parentesco cercano entre sus contenidos. Por lo que resulta mas
interesante comparar los requisitos de la MBNQA y el EQA, es la comparacion
directa entre dos modelos altamente evolucionados en el aspecto de la gestién de
calidad. Puesto que ambos modelos parten de una cifra total de 100 puntos, que es
la maxima a conseguir. Lo anterior llama la atencion, ya que la elevada puntuacién
que otorga el MBNQA a los criterios “satisfaccion de los clientes” y “resultados del
negocio” (que, sumadas, arrojan un 50% de los puntos alcanzables), mientras el
modelo EQA ofrece un conjunto mas equilibrado y presenta tres puntos de gravedad,
que son: las respuestas a los deseos del cliente, la atencién a las aspiraciones del
personal y los resultados del negocio.

Hay que tomar en cuenta, a parte de las necesidades, la situacién politica, cultural,
social, econémica, etc. del pais para la adopcién de un sistema de calidad. Conforme
a esto cada biblioteca tendra que poner en una balanza que necesidades debe cubrir
para escoger el sistema de calidad idéneo. Mientras tanto aqui se hace una
propuesta de un plan para la implementacién de la calidad en unidades de
informacién, de modo de facilitar el entendimiento de la implantacién en si misma y
cambiar el concepto de que la implantaciéon de un sistema de calidad es complejo y
laborioso, sobre todo, la adaptacion de términos manufactureros a librarios.

PLAN ESTRATEGICO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN
UNIDADES DE INFORMACION.

La primera parte del Plan llamado infraestructura, no es mas que la planeacién y
organizacion de la biblioteca, su estructura; de tal forma gue esié bien definido en la
institucion quién va hacer qué (definicién de los puestos de liderazgo) con la meta de
empezar a formar el plan de implantacién como si fuera un proyecto mas de la
biblioteca.

\
I La infraestructura. '

A. Defina la politica de calidad y la declaracién de la mision.

B. Elabore un organigrama funcional.

1. Defina las posiciones de liderazgo responsables (descripcion
de puestos)
2. Defina la estructura organizacional y las interrelaciones.

C. Comité directivo.

1. Defina quién coordinard y pondra en marcha el plan
estrategico.

D. Designe un representante administrativo que sera el coordinador de
calidad.

E. Defina el alcance del plan. Determine si el plan abarcard a toda la
institucion y todas sus entidades, o si sera especificc para una
sucursal, operacion, linea de produccidon o centro de servicio. Por
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ejemplo, si quisiéramos proponer el plan estratégico en el sistema
bibliotecario de la UNAM debemos decidir si el plan abarcara todo el
sistema bibliotecario, o sdlo abarcara las bibliotecas de investigacion,
quiza decidamos que el proyecto sélo cubrira la actividad de procesos
técnicos, tal vez nuestra conclusién sea que sélo seran los productos
de la diseminacion selectiva de la informacién.

F. Defina los limites. Decida si el plan se limitara a las funciones o
procescs que afectan de manera directa el sistema de valor de
servicios, o si sera un plan estratégico que abarque todas las funciones
(administracién, recursos humanos, contabilidad, etc.)

G. Defina los aspectos presupuestarios. Si la institucion exige un
presupuesto especifico para cada departarnento o proyecto, determine
la forma en que los costos asociados con el funcionamiento del plan se
presupuestaran y gastaran y como se rastreara el costo contra el
presupuesto.

H. Elabore un plan de renovaciones constantes. Estabiezca una bitacora
que haga el plan estratégico una actividad en constante evolucion, a
pesar de quien ocupe cualquier puesto. Haga que el presupuesto
necesario parta de sus proyecciones a largo plazo.

|. Establezca el sistema de revisién administrativa.

J. Elabore un plan tactico. Determine la manera de enfrentar asuntos y
problemas a corto plazo mientras se pone en marcha y establece este
plan.

La segunda parte consiste en la forma de cdmo se va a documentar lo que se hace
en la biblioteca, todas esas actividades, norma y procedimientos que guian a todo
aquello que influye en la calidad del producto y/o servicio. Es decir, la elaboracion del
manual de calidad, los procedimientos, etc.

I El sistema de administracion de la calidad.
A. Documente el sistema de administracién de la calidad.
B. Documente el plan estratégico de implantacioén.
C. Establezca plan de revisién y mantenimiento constantes.

En el tercer rubro se trata todo lo referente a nuestros empleados: los profesionales,
técnicos, servicio social, catalogadores, clasificadores, personal de contacto, etc.

Especificamente este punto trata los derechos y obligaciones de 1a direccion con su
personal y dei personal con la institucion.

. Relacion de los recursos humanos.

A. Establezca el liderazgo.

B. Defina el papel de quienes realizan las labores. Determine si quienes
realizan las labores integraran equipos de irabajo autodirigidos, como
recibiran autoridad para responsabilizarse de sus propias acciones,
como seran recompensados ¥ que riesgos y remedios enfrentaran.

C. Defina la manera en la que se capacitara a todo el mundo. Elabore un
plan maestro de capacitacién. La planeacion debe incluir aprendizaje

92



Condiciones para impiantar un sisvema de calidad

relacionado con el sistema de administracion de la calidad, lo que se
asocia &l trabajo, aptitudes técnicas (computadoras, programas de
computacion, digitalizacion, etc.) y crecimiento personal y educacion.

La cuarta parte se refiere a todas aquellas actividades que se haran con el unico
objetivo de satisfacer las necesidades y regquerimientos del usuario. Enfoque al
usuario, hacer al lector lo méas importante de Ia biblioteca.

V. Relacién con los usuarios.

A. Elabore un plan para las relaciones con los usuarios.

1. Transforme culturalmente a sus usuarios en el centro de sus
unidades de informacién. Pregunte qué necesitan vy
demuéstreles 1o que es posible.

B. Establezca un circuito de retroalimentacién para acciones correctivas y
preventivas. Establezca sisternas de comunicacidon con sus usuarios
para asegurarse de que todo problema se resuelva con rapidez y de
manera equitativa, y de que no vuelva a ocurrir el mismo problema.

En este punto se establecen todos los mecanismos de control, verificacion y
prevencién, para ir evaluando los procesos, actividades de la biblioteca.

V. Operaciones de negocios.
A. Controle la planeacién.
1. Documente y controle la planeacién y desarrollo de procesos.
B. Control de documentacion.

1. Documente la papeleria y/o el flujo de informacién. Si influye en
el sistema de administracion de la calidad, cerciérese de que
sea posible auditar el flujo de la informacion.

2. Establezca un sistema de control positivo. Continime que sélo la
revision correcta de documentos esta a disposicidén para uso en
el sistema de valor de los servicios.

3. Elabore un sistema de cambio de control. Compruebe qu2 todo
los cambios en verdad se comunican a quienes sufren sus
efectos. Determine el “grado de efectividad” de cada cambio y
documente lo que hay que hacer con los productos y servicios
existentes.

4. Establezca un método para controlar la calidad de los registros.
Hay que garantizar la integridad de los registros historiccs para
que sean Utiles en la configuracién de la administracién o el
control de responsabilidades.

C. Relacidn con el proveedor.

1. Establezca un plan de relaciones con los proveedores.

a. Asociacion de negocios. Reemplace vendedores
ambulantes y comerciantes por companias que
compartan su vision del éxito y apoyen a su institucién en
las buenas y en las malas.
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b. Control de documentos y flujo de contratos. Cercidrese de
que sus proveedores controian la documentacion y ias
especificaciones y alcanzaran el acuerdo en todos ios
términos contractuales.

2. Establezca un circuito de retroalimentacién para acciones

correctivas  y  preventivas. Establezca sistemas de
comunicacion a nivel de trabajo con sus proveedores para
asegurarse de que todo problema se resuelve con rapidez y de
manera equitativa y de que no vuelva z ocurrir el mismo
problema.

D. Controle el inventario.

1.

Identificacion de productos (a: servicios de informacién que
proporciona, b: organizacion y control de los recursos de
informacion -- catdlogos, biografias, clasificaciones y otros-) y
de posibilidades de rastreo. Asegurese, tanto como tenga
sentido para su empresa, de que todos los productos y
materiales son identificables y es posible rastrearlos.

Manejo, almacenamiento, preservacién y envio. Compruebe
que sus métodos de manejo, inventario, preparacién y envio
garantizan la integridad de los servicios que proporciona y de la
organizacién y control de los recursos de informacion.

E. Controle el proceso.

1.

Establezca un plan para controlar todos los procesos del
sistema de valor del servicio. Cada actividad que agrega valor
a su producto o servicio es un proceso. Hay que documentar
cada proceso hasta el grado necesario para medir su
efectividad y hasta satisfacer las exigencias de la capacitacion
de nuevos profesionales (bibliotecarios, caialogadores,
archivistas, técnicos, etc.)

F. Apego a la calidad.

1.

Realice un plan para inspeccicnes y prueba. Es necesario
verificar contra duejas cada producto y servicio antes su
entrega al usuario. Se requiere que los sistemas que
garanticen esto estén en funcionamiento y sean eficaces. Por
ejemplo, el sisterna de inspeccién de equipos de audio y video
(servicio de materiai en sala) de la fonoteca del CNA es un
contrato anual de dos revisiones por la companiia quien instald
el sistema de audio y video.

Idee un plan con el fin de controlar el equipo para las
inspecciones y pruebas. Cualquier equipo que se emplee para
verificar las especificaciones anunciadas 0 para demostrar su
apego debe controlarse y calibrarse con una fuente de
precisidn reconocida.

Establezca un plan para controlar los productos que no llenen
los requisitos. Establezca un plan para separar los productos
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inadecuados del flujo de trabajo, asi como un sistema para
deshacerse de ellos de manera permanente.
G. Acciones correctivas y preventivas.

1. Ponga en marcha un plan de acciones correctivas. Confirme
que las desviaciones de las politicas y procedimientos se
documentan y resuelven permanentemente. Haga un
seguimiento para verificar la eficacia de las acciones
correctivas.

2. Ponga en marcha un pian de acciones correctivas. Confirme
que las desviaciones e inconformidades no se repitan.

H. Auditorias internas.

1. Establezca un sistema de auditoria interna. Disene un
programa competente de verificacién rutinaria de la eficacia del
sisterma de administracién de la calidad.

Establezca una familia de mediciones. Ponga er funcionamiento una serie de
indicadores que midan con precision el desempefio de todos los procesos clara del
sistema de valor de servicios.

Este Plan para la Implantacién de la Calidad en Unidades de Informacion no difiere
mucho de la plataforma ISO 9000, la Unica diferencia es que no estan marcados los
20 puntos de la norma que hay que seguir al pie de la letra, mas bien, es un Plan
accesible que permite la implantacién o no de los puntos que concuerdan con el
sistema administrativo en la biblioteca, lo mas importante es que no tiene
requerimiento obligatorios. Para diferenciar mejor este Plan con la plataforma 1SO, en
el siguiente capitulo se explica los requerimientos de la norma internacional.

Cabe mencionar que por muy sencillo que sea un plan de implantacion, jamas se
podra adaptar si no se hace primeramente una canacitacion del personal hacia la
cultura de calidad.

4. 3 NECESIDAD DE I\\AEJORA: CAMBIO.

El cambio'*® es permanente en la vida. La forma en que uno se adapta a los cambios
determina el crecimiento y evolucién como individuo, por lo tanto, tenemos que
cambiar nuestra ideclogia, la de nuestros emplgados y la de la institucion para poder
implementar Ia calidad total en nuestros lugares de trabajo.

Para poder orquestar al Sistema de Calidad es necesario efectuar un cambio de

mentalidad organizacional. Los directivos tienen que dejar de tratar de manejar a la
- gente y aprender como manejar los esfuerzos. a dejar de ser jefes y empezar a ser
lideres''. pero, 4Qué debe hacer una institucion para cambiar las facetas
fundamentales de su mentalidad organizacional?

e,
"w
Se define como la modificacién, transformacion o alteracién de las caracteristicas de una condicion, estado o situacion. El

. @mbio con objeto de mejoramiento, implica pasar de una situacién “x* a una situacién futura *mejor” (Manual, 2000, p.6).
JABLONSKY, Op. Cit., p. XHl.
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Para que una institucion cambie su mentalidad organizacional, esta debe (Jablonsky,
1997, p. XVIII, 3, 8, 11):

v Implantar con éxito cualquier proceso de cambio considerando los sistemas de
nuestras actividades y los comportamientos basicos de nuestro personal.

v Efectuar cambios de mentalidad, la direccidén debe modificar el modo de
pensar de la gente, 10 cual a su vez influye en sus actos, esto es porque la
forma de pensar de la gente acerca de su institucidn refleja la mentalidad
organizacional, y estas opiniones afectan sus actos.

v Por otra parte, la direccidén podria cambiar su mentalidad organizacional
cambiando el modo en que la gente hace las cosas, ya que la direccién influye
en la mentalidad organizacional con su ejemplo el Sistema de Calidad
solo puede implantarse desde el primer nivel directivo.

v La direcciéon debe dar seguridad / salud ai empleado, la satistaccion en el
empleo y la asistencia sirven como indicadores muy positivos de que la

institucion esta dando un servicio valioso a sus empleados a través de su
proceso de calidad.

v Dotar de autoridad al personal para armarlos con las herramientas necesarias
para un proceso continuo de mejoramiento y lograr asi un cambio positivo.

v" En cuanto a la gente, esta necesita tomar acciones individuales y trabajar
como equipo. No deben esperar a que alguien mas tome la iniciativa.

v La filosofia de la instituciéon debe estar alineada a las creencias personales del
usuario.

En conclusién, para que este cambio ocurra se debe zambiar el cimiento mismo de
las organizaciones, que es la mentalidad corporativa. S2 define como la mentalidad
de una organizacién el conjunto de valores, creencias y comportamientos que
constituyen el nicleo de su identidad. Las compaiiias de calidad estan de acuerdo
que una mentalidad abierta y dindmica es la clave para la competitividad futura de
una empresa - 0 incluso para su supervivencia -. Las mentalidades corporativas
abiertas comparten las siguientes caracteristicas: difusion compartida de la
informacion, menos barreras entre departamentos y trabajadores, espiritu de
innovacién y un alto nivel de satisfaccion del empleado. Los aspectos sistematicos y
de conducta de cualquier proceso de calidad exitoso son inseparables; cada uno
influye mucho en el otro'*.

" CH. Ibid. p. 9.
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4.4 FORMACION DE UNA CULTURA DE CALIDAD.

El objetivo de hablar de cultura de calidad es el de hablar de un cambio hacia la
calidad, tomando a ésta como forma de vida. Y para que esto sea posible
necesitamos que este enfoque, se convierta verdaderamente en parte de nuestra
cultura; que trascienda de lo individual a lo colectivo. Que sea algo que se respire, se
valore, se aprecie y se viva en la vida cotidiana de nuestra institucion.

Empezaremos por definir la palabra cultura “conjunto de normas, principios y valores
que se compartert en un lugar determinado™'®® es decir, para que algo sea
considerado un valor cultural, es necesario que sea compartido, aceptado y vivido
por una comunidad determinada; y para que algo sea considerado realmente un
valor para una persona debe cubrir tres niveles:

El cognitivo: Estoy de acuerdo con que eso es positivo y vale la pena.
El afectivo: Me identifico tanto con “‘esto” que quiero hacerlo o practicarlo.
El psicomotriz: Lo actuo y lo vive'?

Ademas de cubrir los tres niveles ya mencionados hay que tomar en cuenta el
proceso de socializacidn, cuyos elementos son los siguientes:

e La instruccién directa. Margulies y Wallas consideran que gran parte
del aprendizaje de los valores culturales se dan a través de las muiltiples
interacciones entre los miembros de la organizacion; en tales interacciones es
donde los miembros comparten impresiones del medio de la institucién,
comunican sus expectativas, discuten con otros miembros de la organizacion
y. en general, se cuentan el uno al otro. En muchos casos este intercambio de
informacion asume la forma de instruccion directa que un miembro de la
organizacion recibe de otro mlembro y se convierte en un ingrediente critico
del proceso de socializacién'

¢ la imitacion social. La instruccion directa es un mecanismo importante
de formacion de cultura, que se complementa con el proceso de identificacién
e imitacion; aprendemos por imitacion, es decir viendo lo que hacen los
demas.
Margulies y Wallas mencionan: “Se pueden observar los comportamientos de
otras personas y los resultados de sus comportamlentos Otras personas
pueden servir como modelos sociales efectivos'?

* EI reforzamiento. El tercer mecanismo en el proceso de formacién de
la cultura, es el sistema de recompensas y reconocimiento en una institucion.
La busqueda de reconocimientc es algo natural y esencial en la vida del
hombre. Hacemos todo aquello que nos conduzca a una recompensa y al
\

ALVEAR Op. Cit. p. 37.
bld p. 39.

: C’f Ibidem.

e Ibid. p. 42.
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reconocimiento de los demas. Nuestro comportamiento puede verse afectado
en forma importante, con base en los diversos reconocimientos que nos
otorgan.

Por lo tanto, La necesidad de aceptar el cambio es clara. Es un asunto de
supervivencia.

Se puede observar con claridad que hay varias culturas dentro de una organizacién.
Los valores son los principios operativos de Ia administracion de la calidad total y el
elemento mas esencial del conocimiento es un idioma comun para la comunicacién
de los temas de calidad.

Poner en practica el cambio cuitural es un proceso de educacion y asesoria. Todos
en la organizacion tienen que participar en ia educacidn pero también necesitan de
entrenamiento en habilidades para el uso de ias herramientas de la administracién de
la calidad. Las habilidades especificas serdn diferentes de acuerdo a los papeles que
desempenen las personas en la organizacion.

El proceso educativo se inicia con los ejecutivos y la alta direccion de la
organizacién. Tienen que comprender completamente los conceptos de la
administracién de la calidad total. Al contar con este conocimiento pueden desarroliar
los principios y valores de operacién que proporcionaran. Toda educacién adicional
de la administracion media, los supervisores y los trabajadores, tienen que incluir
estos mismos principios y valores determinados por la organizacién'™’.

El plan de educacidn es el corazén del proceso de la administracion de la calidad
lotal. Esta parte del plan de negocios tiene que definir el programa de estudios y el
programa general de educacion y entrenamiento necesario en cada nivel de la
organizacion.

Con el tiempo cada persona en la compania recibira educacion para que comprenda
por completo la necesidad del cambio y la parte que desemperfia en el proceso de
mejoria. La meta es desarrollar un lenguaje comin de calidad para inculcar valores y
principios compartidos. \

:sgf;. MACDONALD, John, Piggott, John. Calidad global : 1a nueva zullura de ia administracion. ~ México : Panorama, 1993.
. P.52-54
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4.5 PROGRAMA PARA LA FORMACION DE UNA CULTURA DE
CALIDAD EN UNIDADES DE INFORMACION.

Uno de los principales problemas para la implantacion de la administracion de la
calidad, es la resistencia al cambio, por Io que en este proyecto nuestra propuesta
para la educacion de la calidad esta orientada hacia el producto, el servicio y el
cliente. »

La educacion en relacion con la calidad asume tres formas basicas:

1.- Orientacién hacia los conceptos y procedimientos de la calidad; hacia los
problemas que tiene un efecto nocivo sobre el producto; y hacia las expectativas del
cliente.

2.- Mejoramiento directo de destrezas para ejecutar actividades especificas, por
ejemplo, soldar, actividad de los botones en los hoteles, programacién de
computadoras, manejo del teléfono, redaccion de preccedimientos, intercalar material,
etc.

3.- Un menor grado continuo, pero concentrado, de comunicados acerca de ideas de
calidad que sirvan como recordatorios y condicionantes, para lograr que la calidad
sea una nocidn siempre presente en la mente de todos. Nada llamativo, sélo ideas
positivas que sean de buen gusto y de actualidad.

Es obvio que, aunado a este tipo de educacién, va mucho de superacién personal. Y
si alguien comenta cuanto se ha superado, es bueno animarlo en esta idea. Sin
embargo, no nos meteremos en el negocio de vender superacion personal.

Es importante considerar que desde el director de la institucidn para abajo, son la
clave para alcanzar las metas de la implantacion de la administracién de la calidad.
La alta direccion le trasmite a cada empleado sus actitudes y estandares de
desempefio, asi estén en fonoteca, procesos, adquisiciones, servicios, sistemas, o
donde sea. Por tanto, el director, las subdirecciones y las jefaturas son a los que se
deben de considerar antes gue a nadie cuando se esta disenando el programa. Los
representantes de departamento en el equipo de trabajo seran capaces de
comunicar mucho de la planeacion y los conceptos a los empleados, pero es
Indispensabla que haya clases individuales para asegurar que entiendan bien.

A la vez que se inicia la concietizacion acerca de la calidad, se les debera dar a la
alta direccion por lo menos seis horas de instruccién, incluyendo al sistema de
medicion de calidad, las cifras del costo de calidad, el sistema de acciones
~ Correctivas y el propésito de la accién de concientizacién sobre la calidad. Esta
'~ instruccién debe ser bien planeada y tanto como sea posible debe de conducirse por
' Niveles importantes de la direccién. Todos deben de contribuir.
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PROGRAMA
OBJETIVO

Demostrar la importancia de la calidad para mejorar el rendimiento en el lugar
de trabajo y proporcionar la base de conocimientos necesarios para implementar
programas de calidad.

INTRODUCCION

Vivimos en un mundo de constantes cambios, estancarse en un medio que
avanza significa un retroceso, nuestros clientes cambian también y sus necesidades
y expectativas aumentan con el tiempo.

Lo que haciamos ayer ya no puede ser adecuado para las necesidades y
requerimientos de nuestros clientes hoy. Por lo que es necesario liderar cambios
para mejorar los productos y servicios de nuestra sociedad, ya que si no, corremos el
riesgo de guedar obsoletos.

Anteriormente con la educacion que se recibia en la escuela primaria se consideraba
suficiente preparacion académica; en la actualidad la educacion secundaria es
obligatoria y los conocimientos de inglés, computacién y calidad son cada vez mas
necesarios para un mejor desempefio en el trabajo.

Es por eso que este curso tiene como finalidad mostrar Gue los conceptos de calidad
han cobrado una importancia sobresaliente, que su aplicacion en la vida diaria
optimiza tiempo, dinero, esfuerzo con el objetivo de que estos conceptos sean
aplicados dentro de la institucidon, comprendiendo que cada vez hay mas exigencia y
es fuerte la competencia y que sblo sobresalen los que participan y dominan los
servicios de calidad.

DURACION

Tomando en cuenta que dentro de 1a institucién se encuentran contratadas 40

petsonas las cuales se agruparan en dos equipos. El curso comprenderd cuatro
horas de 9:00 am. a 13:00 pm. y de 15:00 pm. a 17:00 pm. con un receso de 15
minutos a la mitad de la sesién abarcando una semana.

EQUIPO REQUERIDO

- Pizarrén o cualquier otro material para presentar material escrito

- Una video
- Provectos de acetatos

CY S
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,.W/C)T TEMA OBJETIVOS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
* Identificara a cada uno de|* Cada integrante proporcionara su
.pia | "Presentacion del los integrantes del gruponombre, ademas del drea en la que
min. | Qrupo incluyendo al personal que|labora asi como la explicacion de
impartira el curso. las actividades que realiza.
* El expositor dara una breve
* Definird el concepto de|explicacién de por qué un cambio.
cambio. * Lluvia de ideas para liegar ai
: concepto de cambio.
(Dia |* El proceso del cambio * Ejercicio escrito en donde el
'S, participante describa los pasos que
tiene que realizar en su vida para
* ldentificara las etapas parallegar al cambio.
el cambio. * Mesa redonda donde se discutira
las ventaias y desventajas del
' cambio en la institucion.
L T * Por medio de diapositivas el
participante conocera los
conceptos de Deming., Crosby e
Dia |* ¢Quéeslacalidad? |~ Explicarda su propio|lshikawa.
TN, concepto de calidad en base|* Se formaran grupos que en
a los conceptos de los!lequipos construyan una definicion,
precursores de la calidad. para finalmente comentaria en una

mesa redonda.

* Ejercicio escrito en donde el
participante implemente el nuevo
concepto en su lugar de trabajo.

X g

* Los 4 pilares de ia

* Conocera la importancia de

* El! expositor explicara en un
diagrama en el pizarrén los 4

* Relacionara los conceptos

: productividad-calidad.

calidad los pilares como parte del, pilares.
concepto de calidad. * Por medio de la lluvia de ideas se
- llegara al concepto de “cero
\ defectos”
* Definirda el concepto de|® Indicaciones del tema por el
* Productividad productividad. expositor

* Discusién en mesa redonda.

* En equipos se realizard un cuadro
que explique como llegar a la
calidad por la productividad.

* Costos

de calidad

* Distinguira las diferentes

categoria que se en~uentran

en Aalidad

e Anadtma ~
vanuaG.

Aa
V9 LUIIWUS US

TESIS CON

* Con el apoyo de diapositivas se
explicarda los conceptos mas
importantes del costo de calidad.

* El participante en forma oral dara
eijemplo de cada una de las
categorias de los costcs.

* En un cuadro sindptico plasmara los
costos de calidad en su érea de trabajo.

FALLA

DE ORIGEN |
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—

= Catedra del expositor con el
apoyo de diapositivas.

pia |* Prevencion * Conocerd en dque|* Ejercicio escrito en donde el
min. interviene la prevenciéon en|participante evaluarad el porcentaje
la calidad. actual de prevencidbn en su
institucion.
* Discusidn en grupo sobre las
medidas de  prevencién a
implementar en sus areas de
trabajo.
T * Analizara el concepto de|* Exposicién por parte del personal
¢Dia |“ Mejora Continua mejora continua y su|que imparte el curso con el apoyo
N importancia dentro de la|de material audiovisual.

institucion.

* Discusién grupal sobre las
ventajas de implementar la mejora
continua.
* Creacion de un programa de
mejora continua e implantaciéon de
(practica)

* Cliente y proveedor

* Identificara cual es el papel
que el participante juega en
su proceso: cliente o0
proveedor,

* Indicaciones del ponente sobre e!
tema.

* Definir por equipos gue requisitos
debe cumplir el proveedor y qué
requisitos podria definir el cliente
segun el servicio que se escoja en
grupo.

* Realizar un diagrama de procesos
en donde atafia un proveedor y un
cliente.

* . Qué es el servicio?

* Definira el concepto de
servicio segun sus
actividades a\realizar en la
institucién.

* En el caso de que la unidad de
informacién cuente con un video
organizacional se analizara este
para relacionar las actividades que
cada participante realiza con el
concepto de servicio. Si no se

* Calidad en el servicio

para que exista calidad en el
servicio que el participante

* Describira los | cuenta con video recurrir a la lluvia

requerimientos de los | de ideas.

servicios prestados. * Mediante la discusién se
construira en  conjunto  los
requerimientos que deben tener los
Servicios.

. Construira los|* Adoptaran el papel de

requerimientos  necesarios | proveedores y clientes para la

definicidn de los requerimientos.
* El participante redactara un

presia: proyecto para implementar la calidad
TFQTQ NN en su Servicio.
S 2 IWIENY \JINTLE

FALLA DE ORIGEN
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spia | " Enfoque al cliente
‘s

* Identificara las
caracteristicas con las que el
cliente define la calidad vy
verifica si los producios y los

* Construir en una lista los
elementos de calidad.
* Realizacion escrita de una
entrevista para descubrir las
necesidades del cliente.

* Repasar si los servicios de cada

uno de los participantes estan
enfocados al cliente.

* Practica, realizar el proceso de
investigacion de necesidades de
los clientes de cada participante.

servicios cumplen con éstas.

pDia ] * Aprendera a trabajar en|* Ensayo de una junta de trabajo.
gmin. |* Trabajo en equipo equipo como base para el|* Dramatizacion de alguno de los

procesos o actividades del trabajo.
* Actividad del rompecabezas.

fia * El participante evaluara por medio
gain. |* Clausura * Calificard la calidad delide un cuestionario al ponente, el
‘ curso tomado. material audiovisual y el contenido
del curso.

mejoramiento de la calidad.

Después del programa para la Formaciéon de una Cultura de Calidad es tiempo de
comunicar a los empleados las mediciones de lo que cuesta no tener calidad. Esto se
{ hace entrenando a los supervisores para que orienten a los empleados, y dando
evidencias visibles de la preocupacion por el mejoramiento de la calidad a través de
material de comunicacion tal como folletos, peliculas y carteles. El personal
administrativo y de servicios debera ser incluido sin distinciones.

El beneficio real de la comunicacién es que fomenta en supervisores y empleados el
habito de hablar positivamente acerca de la calidad. Impulsa a moditicar, o tal vez a
aclarar actitudes existentes hacia la calidad. Y se sientan las bases para los pasos
' de “accién correctiva” y “eliminacién de la causa del error”.

En el ejemplo anterior se mostré lo que\podn’a ser un programa de formacion de una
cultura de calidad en unidades de informacion, ahora veamos un gjemplo utilizado
por Resourse Evaluation Limited'®, consultores de administracién de la calidad.

PROGRAMA TiPICO PARA PCNER EN PRACTICA LA ACCION.

» La fase uno proporciona a los ejecutivos y facilitadores el conocimiento y el
compromiso suficiente para planear el proceso de mejoria. Esto
comprenderd seminarios para ejecutivos y cursos y seminarios para los

» Lados incluye las preparaciones para la puesta en practica. Los integrantes
de los equipos de administracion de la calidad total y de los equipos de

TESIS CoN i 103
FALLA DE ORIGE |
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tareas asistiran a cursos de administracion de procesos. £n efecto, éste es
un ndcleo importante de la administracién alta y media. El nimero de
personas que participan en esta etapa se determina en gran parte por la
estructura de organizacién de la ubicacion que se estudid antes. Los cursos
incluiran los elementos fundamentales del plan de negocios y la politica y
los principios desarroliados por el Comité de Direccién de Ia Calidad.
La fase tres se relaciona con la preparacién para la educacién general. Se
habra seleccionado un nimero de instructores internos para ensefiar el
curso de la Mejoria Total Continua. Este curso es el nucleo central del
proceso de educacién en toda la compafiia. Todos los gerentes,
supervisores y trabajadores especializados asistiran a ura serie de sesiones
semanales de dos horas. Se fortalecerd la comunicacién si se seleccionan
los instructores de la administracion mas bien que de los grupos de
entrenamiento. Por lo general esto no es un trabajo de tiempo completo; los
instructores pudieran dar una o dos sesiones de clases por semana. E!
objetivo de este curso es preparar a las personas para administrar la calidad
en sus operaciones diarias. Los ejecutivos vy los facilitadores también deben
asistir al curso de Mejoria Total Continua; sus cursos originales los
prepararon para administrar el proceso —no la calidad-.
> La fase cuatro se puede resumir como “educar a las personas’. La
administracidon ahora se encuentra en una posicién donde pueda administrar
la calidad y responder a las iniciativas que provengan tanto del taller como
de los trabajadores administrativos. En esta se puede iniciar la fase final de
la educacion. Por lo general esto estara a cargo de los supervisores que ya
tienen que haber terminado la educacion sobre Mejoria Total Continua. Se
prepara a los supervisores para este papel con seminarios cortos. La fase
cuatro puede compensar entre seis y nueve meses después del inicio del
proceso, dependiendo del tamanio de la compadia.
> La fase cinco se puede describir como la fase de desarrollo zontinuo.
Esta fase educacional continuara para siempre como un programa de
desarrollo continuo de todos en la compaiia. Puede iniciarse muy bien
antes de que se haya terminado la fase final de la educacién basica.
Forman parte normal de esta fase los cursos sobre los usos de métodos
analiticos y estadisticos y cursos generales sobre solucién de problemas y

desarrolio administrativo, etc.

<Y

En conclusién, la calidad no es algo que se pueda lograr dando de latigazos y
castigando aquellos involucrados. Se tiene que comunicarles el mensaje, dejarlos
participar y no tratar de enganarlos; es importante aclarar cémo estan las cosas en €l
momento exacto en que se inicia, ya que asi se podra sacar ventaja de todas las
mejoras que ocurran al inicio del programa.
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5. IMPLANTACION DE UN PROCESO DE CALIDAD
TOTAL ISO 9000 EN LAS UNIDADES DE INFORMACION,

5.1 DEFINIR Y ESTABLECER LA FILOSOFIA PARA LA CALIDAD.

El primer paso para poner en marcha un sistema de administraciéon de la calidad
consiste en crear la politica de calidad y la declaracién de ia mision. La importancia de
estos puntos radica en que todos los empleados recurren a ellas para definir sus
objetivos primarios.

Entonces, una unidad de informacién es una entidad cuya existencia sdlo tiene sentido
si tiene clientes. Para obtener la calidad toda la organizacién debera estar orientada a
satisfacer las necesidades de los mismos, esto quiere decir, que el “estar orientado al
cliente significa proporcionar un valor agregado a los bienes, servicios y experiencia
personales que los clientes encuentren Utiles, practicos y placenteros. Estar orientado al
cliente significa satisfacer y exceder las expectativas de éste’*". Por tal motivo las
unidades de informacién son generadoras tanto de productos (una base de datos) como
de servicios (préstamo de documentos, respuesta a solicitudes de informacién) para dar
una adecuada respuesta a las necesidades y expectativas del cliente, pero para que
esta iarea se lleve a cabo debemos plantearnos primero si conocemos de verdad a
nuestro cliente y si los productos y servicios que le ofertamos cumplen con su demanda
real 0 implicita. La politica de calidad nos permite tomar la primera iniciativa para
resclver estas demandas.

5.1.2 La politica de calidad ‘es la definicion genérica y estratégica de como
queremos que sean nuestros productos y servicios y su nivel de calidad, y cédmo va
actuar nuestra organizacion para conseguirlo'#%".

Por ejemplo: Es compromiso de la Biblioteca disefar, producir y entregar productos
(documentos, catalogos, indices, boletines, notas periodisticas, abstract) y servicios
para satisfacer para satisfacer los requerimientos de los clientes (usuarios) y
comparieros de trabajo a través de nuestro'Sistema de Calidad 1ISO 9000:1994.

€s muy importante que se redacte la politica de calidad ya que esta es la que define el
tentro del universo de la biblioteca (los usuarios, comunidad de estudiantes,
investigadores, etc.), trata de la declaracién de los principios de la unidad de
informacion, y es la base sobre la que se desarrolla todo el Sistema de Calidad; no
tener una politica de calidad es como construir un edificio sin cimientos, que, por no
tener cimientos ese edificio en un futuro se caera.

. :s'ﬁf\w, James G. E/ cliente quiere... calidad. - México : Prentice Hall Hispanoamericama, 1897. p. 20.
. Gulapara la aplicacién de la norma I1SO 9000 a bib-iotecas y servicios de informacién y documentacién: grupo de trabajo sobre ia
Q¥idad. .- Espafia : SIEDIC, 1998. p. 20.
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La misién de calidad es el complemento de la politica de calidad, no existe una sin la
otra.

5.1.3 Definir la misiodn en la unidad de informacion significa formalmente describir e!
marco en el que opera la biblioteca. La definicidon de la misién deberia especificar el
grupo principal de usuarios a los que pretende servir y el tipo de servicios
fundamentales que se quieren ofrecer.

Ejemplo: Es mision de la Biblioteca contribuir a la educacién, investigacion, creacién,

difusion y recreacion artistica asi como coadyuvar, a través de sus servicios, en la
formacion estética integral de quienes la consulten.

5.2 DOCUMENTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.

Documentar el sistema de calidad en las unidades de informacién implica dotar a la
institucion de una estructura que haga posible el cumplimiento de los objetivos
establecidos y de los puntos de la norma adoptada. El objetivo es plasmar en papel lo

que hace la biblioteca y verificar que lo que escribié es lo que en realidad se hace. Se
documentan las actividades, normas y procedimientos que influyan en la calidad dei
producto o servicio para que cumplan con el sistema de valor de entrega.

Los elementos que comprenden un sistema de calidad son:
* L2 organizacion
* Las responsabilidades

Los procedimientos

5.2.1 PROPOSITOS.

Comunicar politicas, prc;cedimientos:y requisitos
Implementar un sistema de calidad efectivo

Posibilitar un mejor control de las practicas

Entregar bases documentadas para auditorias

Dar continuidad al sistema de calidad y a sus requisitos

Informar los requisitos del sistema de calidad y los métodos para su
cumplimiento
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o Presentar el sistema de calidad para propositos externos.
(QUIEN USA LOS DOCUMENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD?

» Los usuarios

s La direccién

o El personal

o Los auditores internos y externos

Los usuarios: Como medio para obtener confianza en el Sistema de Calidad de la
: biblioteca.

" La direccion de la biblioteca: A) Para establecer y comunicar la politica de cafidad. B)
Para permitir gestionar la calidad y tomar acciones correctivas cuando se requiera.

El perscnal de la biblioteca: A) Como guia estructurada y formal de quién, cdmo,
cuando y con qué recursos realiza qué. B) Para entregar bases documentadas del
" funcionamiento del sistema de calidad.

Los auditores internos y externos: Como medio de verificacidn del seguimiento practicc
de la Empresa de lo establecido en el Sisterna de Calidad.

5.2.2 4QUE ESTABLECEN LAS NORNMAS 1SO-9000 SOBRE LA
DOCUMENTACION?

+ La unidad de informacidon debe establecer, documentar y mantener un sistema
de calidad como un medio para asggurar que el producto o servicio cumple con
los requisitos especificados. .

» La biblioteca debe preparar un manual de calidad que cubra los requisitos de
esta norma.

g * El manual de calidad debe incluir o hacer referencia a los procedimientos del

sistema de calidad y esquematizar la estructura de la documentacién usada en el
sistema de calidad.
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5.2.3 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION.

"7 politica de calidad
welDescripcion de los elementos
Del sistema de calidad.

Procedimientos del
Sistema de calidad

Instrucciones, planos
Listas de materiales, etc.

4
NIVEL Registros de calidad

+ NIVEL 1 Proporciona confianza a la unidad de inforinacion y a los usuarios.

« NIVEL?2 Asi se trabaja en esta biblioteca.

e NIVEL3 Detalle del trabajo.

* NIVEL4 | Demostrar que el sistema esta operando''.

\

5.3 MANUAL DE CALIDAD.

s Manual de Aseguramiento de Calidad es el documento donde se astableca la politica
®neral de calidad, los objetivos y el compromiso del director de la institucién, con la
;r,daduz'

E-

B Manual de Calidad es un documento de politica general, que describe como la
SHuCion se allegara a los requenmientos del estandar, seccidén por seccién. Este
®nual no tiene un detallado sentido comercial y no necesita ser revisado muy a
senudo.

®ntacién del sistema de calidad ISO 9000. Modulo IV: Manual para el participante. - México : SICPE, 2000.p. 8.
Para la aplicacién de la norma 1SO 9000.., Op. Cit., p. 40.
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Los objetivos de Manual de Calidad son:

Identificar responsabilidad ~ calidad

Confirmar el compromiso

Manifestar la politica de calidad de la biblioteca
Indicar brevemente como el estandar es cumplido
Refiere la documentacion de subnivel

Refleja la préctica actual'®

® @ o 9o o

El Manual de Calidad debe contener las siguientes caracteristicas:

s Titulo de proyecto

¢ Indice

o Introduccion

e Actuslizacién y mantenimiento. Aqui se definen ediciones, fechas,
responsabilidades de difusion y archivos de la documentacién de la calidad.

o  Objetivo

» Alcance y campo de aplicacién. Denominacion de la unidad de informacion y de
los productos, servicios o departamentos afectados por el Sistema de Calidad.

s Definiciones. Incluira todos aquellos términos de uso no comun que se utilizan en
la biblioteca y que es necesario que sean conocidos por todo el personal.

e Aclaracién de autoridades y politica de calidad. Son los objetivos de la biblioteca
con respecto a la calidad, establecidos por la direccion.

o Objetivo de calidad (misidn, visién, valores)

o Descripcién de ia organizacion. Muy basicamente se describe la composicién de
la organizacién. Se puede ayudar con un organigrama general.

¢ Responsabilidades. Se describe tanto las responsabilidades generales, asi como
aquellas delegadas en departamentos, junto con niedios, etc.

¢ Los elementos de la norma. Se establecen | os puntos mas destacables de los
procesos que influyen en la calidad. Como guia, se siguen los puntos de la
norma I1SO 9000, aunque dependiendo de cada iipo de biblioteca y de sus
necesidades se puede afadir o eliminar algunos.

PR LI £ ban A

* Anexos. Se refiere ios proceaimientos, formatos ds

(l)

Un manual de calidad hara referencia como minimo a:
a) politica de calidad
b) las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal que administra,
ejecuta, verifica o revisa un trabajo que afecta a la calidad
¢) los procedimientos e instrucciones del sistema de calidad
d) las disposiciones para la revision, actualizacion y control del manual

Por ejemplo:
El servicio de documentacion que pertenece a empresas U orQanismos que se
encuentren en proceso de implantacion de un sistema de s*gurar*.ento de la

e ———

“ . P
Bocumentacién del sistema de calidad... Op. Cit., p. 9.
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L4 B

calidad, el manual de la calidad ser4 el de la propia empresa. Si se trata de
bibliotecas o servicios de informacién que deseen emprender el proceso
independientemente, sera necesario que elabore su propic manual de calidad.

| manual de calidad es el documento mas importante dentro del sistema de
seguramiento de la calidad ya que en el primero se documenta la politica de calidad
2 la biblioteca, después se estructura en torno a los 20 elementos clave de ISO 9000.
na vez establecidas las politicas se hace una lista de lo que realizan los trabajadores,
1 esta parte los empleados necesitan documentar con exactitud la manera con la que
ssempenan sus funciones laborales.

5.4 PLAN DE CALIDAD.

n documento que establece las practicas especificadas de calidad, recursos y
ac:uenc:ie&4 de actividades relevantes para un producto, servicio, contrato o proyecto
articular ™",

5.5 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

>s Procedimientos del Sistema de Calidad forman la documentacion basica para la
anificacion y administracion de las actividades que tienen impacto sobre la calidad.
ste manual expone en detalle la organizacién y responsabilidad para lograr los
djetivos establecidos en las politicas del Manual de Calidad. El nimero de
‘ocedimientos puede variar enormemente dependiendo de la complejidad de Ila
‘ganizacion'.

I objetivo del Manual de Procedimiento es:

o |dentificar — alcance

o Clarificar objetivos

¢ |dentificar interfaces [
o |dentificar responsabiiidades

o Referir otros documentos referidos

* Especificar registros a ser mantenidos

>s procedimientos deben describir:
s Las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del personal que gestiona,
ejecuta, verifica o revisa el trabajo que afecta la calidad.
¢ Cdmo se deben ejecutar las diferentes actividades.
* La documentacién que debe usarse y los cornitroles que deben aplicarse.

bid. p. 13.
CHr. Ibid. p. 2.
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Los procedimientcs deben de responder a:

o Propésitc (Para qué)

Alcance (A quiénes afecta)

Descripcion (Como, con qué se ejecutan y controlan las actividades)
Responsables (Quién lo hace)

Documentos relacionados (Qué lo afecta)

Registros (Qué se generan)

® & o e

>

Un procedimiento escrito o documentado generalmente contiene:

e Los propésitos v el alcance de una actividad

o Qué debe hacerse y por quién

e Cuando, dénde y cdmo debe ser hecha

o Qué materiales, equipo y documentos deben ser utilizados
¢ Y cdmo la actividad debe ser controlada y registrada

(Por qué necesitamos los procedimientos?

o Estandarizan

o Evitan malas interpretaciones
» Responsabilidades

¢ Informan al cliente

s Criterios de destreza

» Reducen los costos

Paso a sequir para el desarrollo de procedimientos:

Revisar la practica actual

Analizar la practica actual

Elaborar un borrador de procedimientos

Distribuir el borrador para recibir comentarios

Revisar los comentarios

Entregar el procedimiento para su aceptacién y aprobacién
Entregarlo para su uso (ponerlo en practica)

Supervisar y revisar.

hWN -

NG

El Manual de Procedimientos debe contener las siguientes caracteristicas:

* Objetivo. Descripcién de qué afecta el procedimiento.

* Alcance. Ambito de aplicacién.

o Definiciones. Conceplos o terminologia especifica de la actividad que esta
tratando y que puede resultar ambigua.
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o Documentos de referencia. Se citan aquellos documentos que pueden tener
relacidon con el procedimiento descrito, generalmente normas de la calidad.

e Descripcién. Explica cémo se realiza de forma operativa las actividades
necesarias para cumplir los objetivos del procedimiento. En la descripcion se
establece lo que hay que hacer, cdmo, cuando y quién, definiendo claramente
las responsabilidades para cada actividad descrita en el procedimiento.

¢ Anexos. Registros, formularios y formatos que se utilizan para ejecutar el
procedimiento. Se puede incluir graficos, diagramas de fiujo, etc. que clarifiquen
los mismos.

| manual de procedimientos de wuna unidad de informacién recogera los
rocedimientos concernientes a todas las actividades que se lleven a cabo en las
lismas: procedimientos de proceso técnico, procedimientos de adquisiciones,
rocedimiento de préstamo, procedimiento del servicio de atencion telefénica, etc.

5.6 INSTRUCTIVOS DE TRABAJO.

os documentos que contienen todo el detalle técnico son referenciados como
istructivos de trabajo. Estos incluyen planes de calidad, especificaciones de materia
rima e intermedios, métodos de prueba instrucciones para operar maquinas e
formacion similar'*®.

‘aracteristicas de los instructivos de trabajo:

» Contiene los detalles finos para ser usados en el nivel operativo
s Solamente requeridos por el estandar si su ausencia puede presentar un riesgo
para la calidad, exceptuando los procesos especiales.
+ El nivel de detalle incluido en las instrucciones de trabajo, depende sobre todo
de:
« |a habilidad del operador
= Del entrenamiento .
» De la complejidad de la tarea'
= Del medio ambiente de trabajo
* De la consecuencia de la falla

Zjemplo: Si una unidad de informacidon cuenta con procedimientos para la creacion de
s bases de datos bibliogréaficas, una instruccién seria ios criterios de aplicacién del
‘ormato Marc a casos especificos.

‘eh. Guia para la aplicacién de la norma ISO 9000 ... Op. Cit., p. 41,
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5.7 REGISTROS.

Son todos los formatos y registros que se utilizan durante la ejecucién del trabajo y que
sirven de comprobante de que el trabajo se estd ejecutando segun establecen los
procedimientos. Constituyen lo que denominados evidencias objetivas’’

Algunos de los propdsitos de los registros de calidad son la demostracién, la
rastreabilidad y el establecimiento de acciones correctivas y preventivas.

Cuando los sistemas de auditoria y revisién estan operando correctamente, algunos
cambios seran requeridos de vez en cuando. Un sistema de registros bien estructurado
es bien importante para monitorear las tendencias y demostrar que los sistemnas estan
funcionando. Estos documentos incluirdn reportes de inspeccién, informacién de
pruebas, reportes de calificacion, reportes de evaluacion, reportes de auditoria, raportes
de inspeccién de material, informes de calibracién y reportes de costos de calidad.
Ejemplo: En el procedimiento de creacion de bases de datos, se ha establecido que
cada mes se emitird un listado de titulos que sera punteado para eliminar ios posibles
duplicados. La coleccion de estos listados de titulos sera el “registro”. Las papeletas de
préstamo, también son registros.

5.8 AUDITORIAS DE CALIDAD.

Las auditorias figuran como principio general de cualquier gestidon de calidad que
cuenta con un sistema de calidad.

Segun la norma ISO la definicion de auditoria de calidad es:

* Es un examen sistematico e independiente para determinar si las actividades y
los resultados relativos a la calidad cumplen con las disposiciones previamente
establecidas, y si estas disposiciones se han aplicaco efectivamente y son
adecuados para lograr los objetivos\“a"

a realizacion de auditorias es una disciplina ded dicada al establecimiento de hechos en
donde se debe que planificar se gun las siguientes caracteristicas o requisitos:

« Plan de auditonia (ejemplo, ver anexo 1)

* Ejecucion de la medida de una forma competente y objetiva
* Notificacion constructiva

* Comunicacién de las conclusiones

\

Cfr Ibid. p. 42.
Norma ISO 8001:1994-NMX-CC-003-1995,
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L.as Auditorias de Calidad tienen como objetivos los siguientes:

1) “Determinar la conformidad o falta de conformidad de los elementos del

4)

5)

sistema de calidad con los requisitos especificados.
¢ Inscripcién o aceptacién bajo los requisitos nacionales f
internacionales (ISO 900, etc.)
o Certificacion a, o aceptacién bajo sistemas de calidad mandados
por el cliente (Q1, TFE, etc.)
¢ Requisitos de regulacién
Determinar la efectividad del sistema de calidad implementado.
Suministrar al auditado la oportunidad de mejorar el sistema de calidad.

Inicialmente evaluar al suministrador que es el candidato para la relacion
contractual.

Verificar que el sistema de calidad de la instalacidn propia satisface los
requisitos.

Verificar si el sistema de calidad del suministrador contratado sigue
manteniendo los requisitos'*".

Las caracteristicas de las auditorias de calidad son las siguientes:

Las auditorias son el instrumento privilegiado de un sistema de calidad para
detectar deficiencias y recomendar acciones correctivas.

Con ello la auditoria del sistema engendrz confianza de que el proceso
productivo esta desarrollandose seguin las politicas de calidad en vigencia.
Son un examen realizado por personas autorizadas, que en base a
documentos emiten una opinién respecto a algun criterio definido.

Entre los beneficios de auditar tenemos los, siguientes:

0

———

Asegurar el cumplimiento de las politicas de calidad, sistemas, y
procedimientos de la institucion.

Mide el grado de eficacia de los sistemas de calidad.

Evalua la eficacia de la gente en la implementacién de los programas de
calidad.

Optimiza la relacién entre el costo y la calidad.

Identifica los defectos en la calidad que pueden causar una crisis.

Provee informacidn para cambios mayores y para acelerar el proceso
evolutivo de la mejora de calidad.

Promueve el entendimiento entre los departamentos.

Contribuye al compartimiento de la tecnologia.

Reduce las quejas de los clientes.

) u‘Fonnac/dn de auditores internos, Modulo V: Manual para el panticipante. - México : SICPE, 2000. p. 7.

VPP ATy s, g
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5.8 TIPOS DE AUDITORIAS.

. ] Realizada por personas
Auditoria provenientes de otra empresa,

normalmente de clientes, un
Externa proveedor o por parte de una
entidad certificadora.

Realizada por la empresa en su
. . propio sistema de
Auditoria aseguramiento de calidad,
Interna usando personas de su staff o

personal subcontratado.

Auditorias de Sistemas

o Auditorias de calidad del
Se distinguen producto

> \ Auditorias de calidad del

proceso

Existen tres tipos de auditorias, estas se diferencian por la naturaleza y relacion entre la
organizacién auditada y la auditadora, las auditorias pueden ser:

"Auditorias de primera parte: Es en la cual una biblioteca evalia su propia
actuacion.

Auditoria de segunda parte: Es en la cual el usuario evalla la actuacién de la
unidad de informacién.
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Auditorias de tercera parte.  Es en la cual un organismo ajeno al usuario y a la
biblioteca evalua la actuaciéon de la biblioteca con el
objetivo de obtener un certificado'®".

Dentro de estos tipos de auditorias existen varias categorias de auditorias, que se
extienden por todo el espectro de la funcion de calidad. La forma y profundidad de la
preparacion de la auditoria se determina por el tipo y categoria de la auditoria que sé
esta llevando a cabo. -

CATEGORIAS DE AUDITORIA.

Auditorias de politicas y objetivos:
El alcance de esta auditoria se extiende a los aspectos de negocios de las
actividades de calidad de la institucion.

Auditorias de actuacion contra objetivos de la institucion:
Normalmente una revisién, basada oprincipalmente en los datos
presentados por los informes ejecutivos de calidad.

Auditoria de sistemas:
Esta es una auditoria del manual de calidad para asegurar que se cumple
con los requisitos especificados.

Auditoria de cumplimiento:
Esta es una auditoria para determinar si la implementacion sigue todos los
niveles de documento.

Auditoria de producto:
Esta es una auditoria para determinar si e' producto cumple las
especificaciones y las necesidades de aptitud para su uso.

Auditoria de evaluacién:
Es una auditoria que se efecfua después de una certificacion (6 meses)

PROCESO DE AUDITORIA DE LA CALIDAD.

La mitad de la batalla en cualquier actividad prospera de negocios es la planificacion, y
es solamente con una completa preparacion gque un auditor puede llevar a cabo un
detallado examen de un area o actividad.

Cuando se planifica una auditoria, se necesita realizar un Plan de Auditoria y se
Necesita desarrollar documentos de trabajo tales como una Lista de Verificacién™' de la

——

Y
w Pid.p. 9.

L2 lista de chegueo / documento de trabajo de la auditoria es el libro guia de ta auditoria y el elemento mas necesario para
; Megurar el exito de la misma. Esta lista se realiza con el propésito de identificar y comunicar el aicance de la auditoria, proporcionar
"‘! lista estructurada de puntos a evaluar y procesos, proporcionan procedimientos documentados usados para reunir evidencia
Bjetiva, ayuda a guiar el curso de la auditoria y ayuda a controlar el ritmo de la auditoria; con el fin de preparar el informe de fa
UiSn de clausura y ol informe final de la auditoria.
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.audltona y también se recomienda que los auditores reunan mformacién de
antecedentes de los resultados de las auditorias anteriores, si hubiera'®

En la planificacién de una auditoria hay varias estrategias a escoger:

a) “Los auditores pueden identificar y planificar por cada una de las secciones del
estandar apropiado.

b) Los auditores pueden seguir un producto o proyecto desde el comienzo hasta el
final o viceversa.

¢) Conducir una auditonia a través de cada uno de los departamentos de la
institucién. (Una alternativa seria disefiar un plan continuo con las estrategias a,
byc)

d) El auditor puede utilizar los 138 requisitos de la norma ISO 3000 y los 211 sub-
requisitos (identificados con la palabra DEBE) al conducir una evaluacién
completa de la instalacion u organizacion'®

Sin importar cual sea el método elegido para realizar el plan este debe garantizar:

[

Quae todos los elementos de la norma sean auditados

Que todos los departamentos / funciones del establecimiento relevantes a la
norma y al campo de aplicacién sean auditados.

El Plan ' 2 Auditoria de Calidad debe contener:

® o & @ 9 ¢ o

‘Identificacién de la instalacion a ser auditada
Alcance de la auditoria y objetivo

Identificacién del personal a ser auditado
Identificacion de los miembros del equipo auditor
Lenguaje de la auditoria

Fecha y lugar de la auditoria

Plan de reuniones a celebrar

Requisitos de confidencialidad

Informacién de distribucion del informe de auditoria>*

\
5.8.3 DESARROLLO DE LA AUDITORIA.

1° La auditoria parte con un plan comunicado al auditado

1% en el que se describe todo

aquello relevante para la auditoria:

@ e o

-_*

Objetivos

Alcance

Personas

Identificacién de documentcs de referencia
Fecha de auditoria

S gfr ARTER, Dennis R. Auditorias de calidad para mejorar la efectividad en su empresa. - México : Panorama, 1996, p.39
. fr. bid. p. 34-36.

Formacrdn de auditores internos... Op. Cit., p. 10.

; ] auditado es cualquier miembro de la crganizacién dentro de una funcién que forma parte del programa de calidad de la
: ©mpaf iy ¥ cuya operacion afecta directamente la calidad del producte o servicio.
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El grupo auditor contard con unos documentos de trabajo (listas de verificacion,
formularios, etc.)

2° Se inicia la ejecucion, la cual puede contar con una reunién inicial de presentacion,
misma que consiste en:
e ‘“Presentar al equipo de auditoria
* Revisar el alcance y objetivos de la auditoria
o Revisar los métodos y procedimientos
Establecer enlaces de comunicacion
Confirmar recursos / facilidades
Establecer el tiempo y fecha de la reunidn de clausura
Clarificar las definiciones de inconformidad'®® mayor'™ y menor'®® y cualquier
detalle poco claro
o Confirmar la confidericialidad'®”

El examen ¢omo tal por medio de entrevista y preguntas a los responsables y por la
inspeccion de los documentos tienen por objeto recoger la evidencia necesaria de
posibles no conformidades.

Cuando un auditor identifica una no-conformidad, debe de confirmarla a través de
evidencia objetiva’®®, también debe de registrarse en un reporte llamado NCR.

En un sistema de aseguramiento de la calidad el documento de referencia, contra el
cual se audita, puede ser el Manual de Calidad, el Manual de Procedimientos,
Instrucciones de Trabajo, documentacién de trabajo, etc.

3 Al final se celebra una reunidn'®’ con los responsables presentando las
observaciones '® y resultados de la auditoria que luego se recogeran en el informe de
auditoria y en el eventual informe de desviaciones (no conformidades)'®
« La auditoria se cierra con la entrega del informe'®* al cliente.
¢ El auditado es el responsable de dgterminar e iniciar las acciones correctivas'®®
necesarias.

* De acuerdo con ISO 8402, una no-conformidad es el incumplimiento de un requisito especifico. Las no conformidades son
dasificadas como: mayores o mencres.
. Se da cuando hay ausencia de un procedimiento requerido, Ia falla total del sistema en un procedimiento.

Es una observacién (momentanea) del lapso en el cumplimiento de un procedimiento. Varias no conformidades menores en
gntra de un mismo requisito pueden represantar la falla total de un sistema y se considera como no conformidades mayores.
| ‘Cfr. ARTER, Op. Cit., p. 49-53.
| Informacion cualitativa o cuantitativa, registros o declaraciones de los hachos pertenecientes a la calidad de un preducto o

- Senicio o a Ia existencia y aplicacién de un elemento del sistema de calidad, que esta basado en la observacién, madicién, o
fueba, y que puede ser verificado. (ISO 10011-1, 3.7)
! Reunién de clausura, normalmente tiene lugar al final de la auditoria para ™aer los asumos a un fin de una forma definitiva y
" Wrofesional. Esta reuni6n debiera implicar la misma genie que asistié @ !a reunion de apertura. E) principal propésito de la reunién es
;. Mesentar observaciones de la auditoria a la direccion del auditado de tal forma que aseguren que la direccion entiende claramente
gfesuhados de la auditoria.
" £3 UNa declaracién de los hechos, hecha durante una auditoria y justificada por la evidencia objetiva. (iSO 10011-1, 3.6)
we O ARTER, Op. Cit., p.75-77.
%‘_.Este informe contiene solamente declaraciones de hechos de no conformidades apoyadas por evidencia objetiva.
2 E? una accién tomada para eliminar las causas de una no conformidad existente u otro estado no deseabie, para evitar su

i ®peticion,
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o Es necesario programar auditorias periddicamente, para superar los procesos de
estancamiento en los procesos de mejora por acciones correctivas iniciadas.

Por lo tanto, las auditorias de calidad son la evaluacién del sistema de aseguramiento
de la calidad: del manual de calidad, del manual de procedimientos, de los registros y
de como se implanté el sistema en la biblioteca, si se hace lo que se documento.

5.9 COSTOS DE CALIDAD.

El Costo de Calidad como herramienta de apoyo a los procesos de mejora continua fue
desarrollada por vez primera por el Dr. Armand V. Feigenbaum, cuando en la década
de los afos 50 trabajaba para la empresa General Electric Company. En ella propuso
un sistema de informes referidos en términos de dinero (el lenguaje comdn de indo
directivo y empresario) al cual denomind * Costos de Calidad”, en dicho sistema reunid
todos los costos relacionados con la implantacién del sistema de calidad y la inspeccion

y auditoria de calidad, ademas de los costos incurridos cuando la calidad del groducto
era insatisfactoria o estaba fuera del cumplimiento de determinados requisitos'®

En consecuencia el Costo de Calidad (o Costo Total de Calidad), es definido como:

‘Aquellos precios o costos relacionados con la definicion de la creacidén y control de la
calidad, asi como la evaluacion, auditoria y retroalimentacién de la conformancia con la
calidad, confiabilidad y requisitos de seguridad, y aquellos vinculados con las
consecuencias de no curnplir tanto de la empresa u organizacién como en las manos de
los clientes™'®’.

O en otros términos se define como:

‘El precio o costo que se paga por cumphr con los requisitos mas el precio o costo que
se paga por no cumplir con los requisitos'®

ELEMENTOS DEL COSTO DE CALIDAD ‘\

Las definiciones anteriores permiten distinguir v categorizar dos elementos, a saber:

A) Por un lado, el costo de cumplir con los requisitos o costos de control al cual se le
conocera como CCR.

B) Por otro lado, el costo de incumplimiento de los requisitos © costos de fallas de
control, que se denominara CIR.

© —

. Manual del proceso de mejora continua a través de la producnividad-calidad”. En: Management Today en Espafiol, vol. 1, no.
1.fasciculo 8 (octubre de 1993) p. 1.
lbxd p.2-3
Taller ‘costos de calidad”, Modulo Vili: Manual para el participanta. - México : SICPE, 2000. p.5
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La suma del costo de cumplir con los requisitos y del costo de incumplimiento de los
requisitos, es lo que se conoce como Costo de Calidad o Costo Total de Calidad.

A) Costo de cumplir con los requisitos:

A esta categoria, se le define a todos aquellos costos en los que la organizacion tiene
control directo para garantizar o asegurar que sélo los bienes y servicios aceptables por
el cliente se remiten al mismo.

El costo de cumplir con los requisitos se divide en dos subcategorias a su vez, siendo
estas:

a) Costos de prevencion

b) Costos de evaluacion

COSTQS DE PREVENCION:

A estos se les conoce ¢como todas aquellas inversiones que se realizan para evitar que
ocurran errores, defectos, fallas, etc., es decir es el costo que se paga para ayudar a
que el personal haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene
que hacer'®®. Los elementos tipicos de esta subcategoria, son entre otros:

¢ Planeacién estratégica de la calidad: costos relacionados con el tiempo que todo
el personal invierte en desarrollar y arrancar el Proceso de Mejora Continua o
Calidad Total.

o IS0 9000: costos vinculados al desarrollo, arranque y difusion de los manuales y
procedimientos de calidad.

* Encuestas a proveedores: costos de los recursos empleados en identificar,
evaluar y desarrollar proveedores calificados.

» Entrenamiento o capacitacion sobre la calidad: costos dirigidos a desarrollar y
operar programas formales de preparacion sobre las herramientas y técnicas de
calidad, en todas las areas organizacionales.

e Proyectos para la mejora continua: costos encaminados a investigaciones
planeadas y dirigidas para identificar y descubrlr las causas reales de las fallas
en los problemas de calidad crénicos.

¢ Disefio y desarrollo del equipo: costos del personal y de los demas recursos
dedicados al diseno y desarrollo de equipo de informacion de la calidad.

COSTOS DE EVALUACION:

" A esta subcategoria se le conoce a todas aquellas inversiones que se dirigen a
Mantener los niveles de calidad de la orgamzacuon a través de evaluaciones formales

de calidad sobre los bienes y servicios finales v a ia auditoria uei proceso a fin de medir
la conformidad con los procedimientos y criterios establecidos'™

—
szc CAMPANELLA, Jack. Fundamentas da los costos de la calidad: hneamientos y prictica. - México : McGraw-Hill, 1998. p.

Rfc Ibid. p. 23.
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Entre otros, los elementos caracteristicos de esta subcategoria, son:

* Inspeccién y pruebas de materiales adquiridos: costos que se aplican al tiempo
dedicado a pruebas y a la inspeccién que tiene como propésito valorar la calidad
de los materiales comprados.

o Calibraciéon y mantenimiento de los equipos: costos del mantenimiento y de la
calibraciéon de todos los equipos y de los aparatos empieados para medir o
controlar la calidad.

o Pruebas: costos de los materiales consumidos como parte de las tareas de
evaluacién.

o Informes sobre la calidad: costos vincuiados con el levantamiento de informes
periddicos sobre la calidad en los que se informa o se comunica los avances o
resultados de las actividades de evaluacion.

e Auditoria de calidad: costos relacionados al tiempo que se emplea el parsonal
calificado en auditorias.

B) Costo de incumplimiento de los requisitos:

Esta segunda categoria, se le define a todos aquellos costos que gasta cualquier
empresa por que no todas las cosas o actividades se realizaron bier: todas las veces.

Las dos subcategorias en que se divide el costo de incumplimiento de los requisitos
son:

a) Costos por fallas internas

b) Costos por fallas externas

COSTOS POR FALLAS INTERNAS:

Son todos aquellos costos de calidad insatisfactoria dentro de las organizaciones, tales
como desechos, deterioro y material de retrabajo (volver hacer de nuevo el trabajo)

Los elementos comunes de esta categoria son:

o Desperdicios: pérdida basica en el tiempo productivo del personal, de materiales
y demas gastos indirectos por bienes y servicios que no pueden tener un arreglo
0 emplearse de manera productiva.

e Proceso: costos de las actividades de correccidn de las fallas en los bienes y
servicios defectuosos para que se satisfagan las especificaciones de fabricacién
como las del cliente.

¢ Pérdidas causadas por el proveedor. costos no recuperables propiciados a fallas
en los materiales entregados por el proveedor.

¢ Degradacién: costos que reflejan ei diferencial de precios entre el precio normal
de venta y el precio mas bajo al que tiene que ofrecerse l0s productos que no
cumplen con las especificaciones.

———

™
Cf. Manual del proceso de mejora continua . Op. Cit., p. 4.
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e Tiempo ocioso. costo que se paga por las instalaciones sin uso y personal
desocupado propiciado a fallas de planeacién.

» Reinspeccion: costos adicionales provocados por las inspecciones a los bienes y
servicios reprocesados o vueltos a hacer de nuevo.

COSTOS POR FALLA EXTERNA:

Se le define a todos aquellos costos de calidad insatisfactoria fuera de la organizacion,
como fallas en el desempefio del bien o servicio y quejas de los clientes'’

Los elementos tipicos de este costo, son los siguientes:

* Quejas dentro de la garantia: costos efectuados para resolver las quejas de los
clientes.

e Devoluciones: costos originados por el manejo y reemplazo de los bienes
devueitos.

o Litigios: costos por juicios legales entablados contra la responsabilidad de
calidad insatisfactoria el fabricante o prestador de servicio.

¢ Garantias: costos por reemplazar o reparar los bienes que falian durante el
periodo de garantia.

¢ Reparaciones: costos resultantes de las reparaciones o composturas de los
bienes devueltos.

» Concesiones: costos de las concesiones realizadas a los clientes debido a una
calidad insatisfactoria a sus necesidades o requisitos.

Ademas de los costos anteriormente descritos existe otra clasificacién denominada
costos indirectos de calidad o costos de calidad intangibles. Los mismos son definidos
como aquellos costos asociados con la pérdida de la buena voluntad del cliente como
consecuencia de la calidad insatisfactoria percibida por estos'’

Los costos de la calidad intangible se dividen en tres categorias, las cuales son:

A) Castigos a los clientes: Son aquellos que incluyen los castigos en costos
realizados por €l cliente.

B) Insatisfaccién de los clientes: El cliente puede 6 no quedar satisfecho. De tal
forma que, cuando mayor sea su insatisfaccién, mayor seran los costos
respectivos o mayor sera la posibilidad de su préxima operacién o compra la
realice en otra parte.

C) Pérdida de la relacién o la reputacion. Son aquellos costos que representan el
“efecto multiplicador” de los clientes insatisfechos que comunican a otros su
descontento y con ellos reduce los posibles prospectos para futuras operaciones
o compras con cualquier bien o se rvicio que ofrezca la organizacién.

—

‘,’; Ibidem.
CHr. Ibid. p. 5.
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:n lo que se refiere a los costos de calidad en ias bibliotecas, primero sefializaremos de
onde provienen los recursos fundamentalmente:
e Fordos destinados anualmente por la institucién en la que se encuentra
albergada la biblioteca.
* Donaciones procedentes de particulares o instituciones.
o Ingresos procedentes de cuotas de entrada, multas, tarifas de préstamo, etc.

3e deberia, por supuesto tener en cuenta que los recursos disponibles pueden variar
nucho de afio en afio. Esto ocurre mas a menudo ya que las unidades de informacion
-ara vez son financiadas de acuerdo a lo establecido en sus planes de necesidades a
argo plazo. Sus fuentes de ingreso dependen en gran medida en la asignacion mas o
menos aleatorias procedentes de organismos gubernamentales que tienen que repartir
sus escasos recursos entre muchas instituciones. De esta manera, la medicion del
costo de calidad en las unidades de informacion en un ano determinado deberia
contrastarse con los recursos de la biblioteca durante ese mismo ano..

Los recursos de las unidades de informacion se distribuyen entre las diferentes areas
de recursos humanos y materiales:

e El personal de la biblioteca

s Sus colecciones

s Sured

¢ Sus bienes tales como el edificio, mobiliario y equipamiento

Los costcs que cubre la biblioteca de acuerdo con las areas mencionadas
anteriormente son:

Costos de personal.
Gastos generales

a) Salario base por tipo de empleado

b) Seguro médico obligatorio, contribucion de la empresa a
seguros médicos privados.

¢) Seguro social.

d) Fondo de pensiones. ‘

e) Pagas extras de navidad y vacaciones.
Otros (indemnizaciones por despido, horas extra)

Gastos de personal procedentes de fondos especiales.

Costos de los materiales: desarrolio y mantenimiento de la coleccion.
Gastos del desarrolio de la coleccién en:
v Materiales de investigacion (monografias)
v Publicaciones periddicas
v Publicaciones y servicios electronicos (CD-ROM, multimedia, etc.)
v Microformas
v Otros materiales no librarios (mapas, partituras, etc.)
Gastos de mantenimiento de la coleccién:
v Encuadernaciones
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v Limpieza

v Restauracion

v Microfilmacién
v Deacidificacion

Costes de la automatizacion de la biblioteca.
Equipos (hardware): reparacién y mantenimiento
Mantenimiento de los programas (software)
Redes

Costos operativos / Mantenimiento del edificio.
Gastos de limpieza (externa e interna)
Agua
Gastos de calefaccion
Electricidad
Conservacién y mantenimiento del edificio
Otros gastos del mantenimiento
Recogida de basura
Seguridad
Segurcs de edificio
Seguros de incendio, robo, accidentes, etc.
Reparaciéon y mantenimiento de los equipos
Alquileres: fotocopiadoras, lector-reproductor de microformas
Impuestos
Otros gastos ‘

Deduccién por depreciacién imputada (Los gastos de inversién y construccion se

colocan aqui)
Depreciacion del edificio
Depreciacion del equipamiento especifico de la biblioteca: estanterias, etc.
Depreciacion del equipamiento y material de oficina
Depreciacion de los vehiculos de se(vicio

Los gastos generales, como los gastos administrativos y de gestion pueden asignarse

proporcionalmente a las diferentes unidades de gasto.

Costos administrativos.
Telecomunicaciones
Correo
Material de oficina, otros gastos
Viajes
Relaciones publicas (reuniones, publicaciones, representacion)
Formacion del personal
Consultoria y asesoramiento legal
Cuotas de afiliaciéon
Reembolso de gastos
Gastos administrativos generales
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n ejemplo del calculo de los costos de material se muestra en el anexo 2.

5.91 DESARROLLAR E IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE
INDICADORES CUALITATIVOS Y CUANTITATIVOS.

n la actualidad, las bibliotecas de todo el mundo reconocen que es necesario trabajar
on unas herramientas eficaces de gestion. Este interés por la gestién ha surgido
rerced a una serie de cambios que inciden enormemente en la estructura organizativa
¢ las bibliotecas:

Las unidades de informacion realizan sus actividades cada vez mas con la
ayudad de computadoras.

La informacion, en todo el mundo, se presenta cada vez mas en rnayor
medida en sopocrtes no impresos, especialmente en formato electrénico, y
debe hacerse accesible a todes los usuarios.

Los recursos van haciéndose mas escasos y las colecciones asi como los
habitos organizativos, deben adaptarse a las circunstancias. Es necesario
encontrar instrumentos para la distribucion de recursos.

Con menos dinero para las colecciones propias, pero con mucha mas
informacién disponible en todo el mundo, el papel del bibliotecario esta
transformandose de administrador de las colecciones e intermediario de la
informacion.

La administracién de organizaciones de servicios muestran un interés
especial en rendir cuentas de su actividad.

Las relaciones publicas estan adquiriendo cada vez mas importancia: las
unidades de informacion necesitan instrumentos que demuestren y hagas
publicas sus actividades.

En resumen, las unidades de informacion, al igual que otras instituciones de servicios,
tienen que rostrar que los recursos a ellas asignados los utilizan en lo que deben y de
la mejor manera y que estan proporcionando servicios de alta calidad.

\
LISTA DE INDICADORES DE MEDICION

1.- Préstamo a domicilio

a. Este indicador representa el nimero de obras promedio que le fueron prestadas
a cada usuario

b. Se obtiene a través de las estadisticas del préstamo a domicilio de los materiales
de la biblioteca y el nimero de usuarios que constituye la comunidad a la que
principaimente debe de servir.

¢. Indicadores:

Horario de servicio.
Periodos de préstamo.
Difusidén de los servicios de la biblioteca.
Numero de ejemplares de obras.
Compra de material de gran demanda.
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e Exposiciones del material.

» Difusién de las resientes adquisiciones.
Personal de préstamo.

e Actualizacién de la coleccion,

¢ Tipo de usuarios.

¢ Tipo de material.

2.- Préstamo interno

a

b.

Representa el nimero de obras promedio que fueron utilizadas por cada usuario
en el interior de la biblioteca.

Requisitos para obtenerlo. Estadisticas o estimaciones del préstamo interno y el
numero de usuarios que constituye la comunidad a la que principalmente debe
de servir la biblioteca.

Indicadores:

s Estanteria abierta, cerrada o mixta.

¢ Exposiciones del material.

e Difusion de las recientes adquisiciones.

» Personal de préstamo.

¢ Actualizacién de la coleccién.

¢ Numero de gjemplares de obras.

» Formas de acceso a los materiales.

¢ Sefializacion en estanteria.

¢ Espacios y condiciones ambientales de las salas de lectura.

s Programa de educacidon de usuarios.

* Horas de servicio.

o Tipo de material.

o Tipo de usuarios.

3.- Asistencia a la biblioteca.

a.

Este indicador se refiere al nimero de personas que asisten a la biblioteca
durante un periodo especifico, es decir que todas las personas que constituyen
la comunidad visitaron la biblioteca el mismo numero de veces en un tiempo
determinado. :

Este indicador se obtiene a partir de las estadisticas que reportan el numero de
asistentes a la biblioteca y el nimero que constituye a la comunidad a la que
principalmente debe servir.

Indicadores :

e Horario de servicio.

o Sise cuenta con estadisticas de asistencia.

e Actualizacion y cobertura tematica de la coleccién.

Tipo de servicios que ofrece la biblioteca.

Difusidn de los servicios.

Tipos de usuarios ( interno, externo).
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Si se carece de estadisticas, entonces se aplicard el procedimiento de estimacién que
se describe a continuacién:

Seleccione una semana normal de afluencia de usuarios, esto es, que dentro de
esta semana no haya elementos que alteren la cantidad de asistentes a la
biblioteca.

Divida el horario de servicio en turnos.

Seleccione el primer turnc de un dia de esa semana y cuente el numero de
usuarios que asisten a Ia biblioteca.

Seleccione los turnos restantes en dias diferentes de esa misma semana y repita
el procedimiento indicado en el punto ¢.

Obtenga el total de dias habiles en los que la biblioteca proporcioné servicio.
Multiplique el total de usuarios de un turno por los dias habiles en los que la
biblioteca presto servicio y ubtenga la cifra de asistencia de ese turno.

Repita el procedimiento indicado en el punto f con los demas turnos.

Sume los resultados obtenidos y obtenga el niumero de asistentes a la biblioteca.

4.- Preguntas de consulta

a.

Mide la demanda del servicio de consulta y expresa el promedio de preguntas de
consulta realizadas por cada miembro de la comunidad por un periodo

especifico.
Se obtiene a partir del nimero de preguntas de consulta y el nimero de usuarios

que constituye la comunidad a la que principalmente debe de servir ia biblioteca.
Consideraciones : para que una pregunta de consulta sea contabilizada debe de
involucrar la intervencidon del bibliotecario, es decir, que las demandas de
informacion que los usuarios resuelvan por si mismos no se toman en cuenta.
Una pregunta de consulta se define como cualquier solicitud de informacion
formulada personalmente, por correo o por teléfono. Las preguntas de consuita
pueden ser solicitudes de: ayuda en el uso del catalogo al publico; ayuda en la
eleccion de las obras de consulta adecuadas, busqueda de literatura sobre algun
tema.

Interpretacion de la medida o indicador: mide el grado en que la comunidad
utiliza la biblioteca como fuente de informacion. La interpretacién del resultado
obtenido es de caracter cuantitativp y de ninguna manera refleja la efectividad
del servicio de consulta. .

Indicadores:

» Estimulo en el servicio de consulta.

Disponibilidad y eficiencia de la biblioteca de consulta.

Ubicacidn del escritorio o sala de consulta.

Sefializacion adecuada. :

Difusion de los servicios de consuita.

Cobertura tematica de la coleccion de consulta.

¢ Registros estadisticos.

Si se carece de estadisticas, haga una estimacién a partir del procedimiento descrito a
- Continuacion:
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Seleccione un coordinador. Esta persona se encargara de centralizar la
recoleccion de datos y resolver los problemas que se presenten en la aplicacion
de este procedimiento de estimacion.

Seleccione una semana normal de afluencia de usuarios, esto es, que dentro de
esta semana no haya elementos que influyan significativamente en la asistencia
de usuarios.

Los datos seran consecutivamente durante el nimero de dias que

Constituye la semana seleccionada.

Numere las hojas de trabajo y distriblyalas entre el personal involucrado en el
servicio de consulta.

Registre cada pregunta en el momento que ocurra, anotando una marca en 1a
hoja de trabajo. Utilice una hoja por dia.

Reulna diariamente las hojas de trabajo y ordénelas en forma progresiva.

Sume las marcas de cada hoja y diariamente obtenga el total de cada una de
ellas.

Al concluir la semana elegida, sume los totales de las hojas de trabajo y obtenga
el numero de preguntas de consulta de dicha semana.

Obtenga el total de semanas que Ia biblioteca dara servicio.

Multiplique el resultado de g por el obtenido h y determine el numero de

preguntas.

5.- Porcentaje de preguntas de consulta resueltas

a.

rpe R L T

Se obtiene a partir del nimero de preguntas de consulta resueltas del niumero

total de las preguntas agrupadas de consulta realizadas.

Las preguntas se han dividido en cuatro puntos:

e Preguntas de consulta resultas. Son las que a juicio del bibliotecario, han sido
respondidas satisfactoriamente.

o Preguntas de consulta remitidas a otras fuentes. Se consideran aqui las
solicitudes de informacién que por alguna razén no pudieron ser resueltas,
remitiendo al solicitante a otro departamento de la misma biblioteca, o bien a
otra biblioteca en donde pueda encontrar la informacién requerida.

¢ Preguntas de consulta no resueitas. Se incluyen aqui las preguntas que por
alguna razén no fue posible resolverlas, por ejemplo: material no disponible
en ese momento, material no adquirido por la biblioteca, no-disponibilidad de
tiempo del bibliotecario de consulta.

* Preguntas de orientacién o guia. Se incluyen aqui las preguntas que
habituaimente pueden plantear los usuarios al hacer uso de los servicios de la
biblioteca, por ejemplo: donde esta el catalogo al piblico, que horario tiene la
biblioteca, tiene servicio de foto copiado.

Este tipo de preguntas no se consideran de consuita

Indicadores:

o Cobertura tematica y actualizacion de la coleccién de consulta.

Difusion de los servicios de consulta.

Personal de consulta.

Rapidez.

Cantidad.
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¢ Pertinencia.

6.~ Porcentaje de titulos, materias y autores localizados.

a. Esta medida representa la proporcién de titulos, materias y autores especificos
buscados por los usuarios y que se han encontrado disponibles de manera
inmediata en la biblioteca.

b. Este indicador se obtiene con base en el nimero de titulos, materia y autores
buscados y numeroc de titulos localizados.

c. Indicadores :
¢ Compra de libros de mayor demanda.

e Actualizacién y cobertura tematica de la coleccion.
o Numero de ejemplares de las obras.
* Actualizacién del catalogo al pablico.
Arreglo y sefializacién de la estanteria.
e Programa de educacion de usuarios.
e Tipo de usuarios.
Titulos no adquiridos.
Titulos adquiridos pero no disponibles.
Titulos disponibles pero no localizados por los usuarios.
Titulos mal colocados.
Materias y autores no presentes en ia coleccion.
Materias y autores presentes en la coleccion pero no disponibles.
Materias y autores disponibles pero no localizados por los usuarios.

7.- Porcentaje de usuarios registrados en la biblioteca.

a. Esta medida representa la proporcidén de la comunidad registrada actualmente
como usuario de la biblioteca.

b. Este indicador se obtiene a partir de los controles de la seccién de préstamo que
permitan determinar el numero de usuarios registrados actualmente en la
biblioteca, y el numero de usuarios que constituyen la comunidad a la que
principalmente debe servir.

c. Se denomina usuarios registrados @ los miembros de la comunidad que —previa
realizacién de algunos tramites — a sido autorizadas para recibir obras en
préstamos a domicilio.

d. Indicadores :

» Registro para la inscripcion de usuarios.

¢ Difusién del servicio de préstamo a domicilio.
» Personal de préstamo.

¢ Actualizacion de la coleccion.

8.- Documentos entregados a través del préstamo interbibliotecario.

a. Representa el porcentaje de materiales que han sido puestos a disposicion de
los usuarios a través del préstamo interbibliotec.rio, dentro de un pericdo
especifico.

b. Indicadores:
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Claridad en las formas de solicitud.
Datos del material requerido.

Servicio de mensajeria.

Convenios de préstamo interbibliotecario.

e o o o

5.9.2 DESARROLLAR E IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE
INDICADORES DE RENDIMIENTO

IEDICION DEL RENDIMIENTO.

a planificacién de la calidad debe ir seguida del control de calidad. Se necesita un
1strumento de medida para indicar si la unidad de informacién esta haciendo lo que se
abia planeado. Este instrumento es la medicién del rendimiento.

‘or medicidén de rendimiento se entiende la recogida de datos estadisticos y otros que
iescriban la actividad de la unidad de informacién, asi como el andlisis de dichos datos
on el fin de evaluar su rendimiento. En otras palabras, comparar 16 que la unidad de
sformacién estd haciendo (rendimiento) con lo que esta establecido (misién) y con lo
jue se quiere alcanzar (metas).

lendimiento es el grado alcanzado por la unidad de informacién en el cumplimiento de
;us objetivos, particularmente en términos de necesidades de los usuarios.

Jn indicador de rendimiento (tan como se propone es esta tesis) es una proposicion
:uantificada utilizada para evaluar y comparar el rendimiento de una unidad de
nformacidn en el cumplimiento de sus objetivos.

ISTADISTICAS Y MEDICION DEL RENDIMIENTO.

-a mayoria de unidades de informacién recogen con regularidad datos estadisticos
icerca de sus recursos y actividades. Lairecogida regular de datos proporciona una
»ase de gran utilidad para la medicion del rendimiento. Pero la estadistica actual y la
nedicion del rendimiento se diferencia en 1o siguiente:

* La estadistica bibliotecaria se concentra en datos positivos: se toma nota de los
préstamos, usuarios, volimenes u horas de apertura. No se interesan por
quienes no usan las unidades de informacion, por la parte de la colecciéon que no
se utiiza o por los volumenes perdidos en las estanterias.

e Las estadisticas se recogen generalmente en las areas donde es facii obtener
datos exactos: recursos (perscnal, presupuesto, colecciones) servicios
(préstamos, consultas atendidas). La medicidn del rendimiento se interesa por
datos adicionales que son mas dificiles de obtener: ¢ Hay personal suficiente en
el mostrador de referencia? ¢La coleccior. se forma de acuerdo con las
necesidades de los usuarios?

* La medicion del rendimiento compara los datos y los combina entre si: préstamo
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de una determinada materia con relacién a adquisiciones (presupuesto,
volumenes) en dicha materia.

La medicién del rendimiento afade datos subjetivos a los objetivos,
especialmente la opinidn de los usuarios sobre el servicio.

La medicién del rendimiento compara los datos con las metas de la unidad de
informacién.

CARACTERISTICAS DE UN INDICADOR DE RENDIMIENTO.

El indicador de rendimiento debe ser apropiado, informativo, valido, repetible y practico,
pudiendo ser utilizado para establecer comparaciones. Estos criterios reflejan los
puntos mas importantes.

El indicador de rendimiento debe ser apropiado {valido) para lo que se pretende
medir. Un indicador de rendimiento se aplica con el fin de dar respuesta a una
pregunta concreta y los resultados deberian ofrecer dicha respuesta.
Debe ser fiable (ajustado). Esto significa que deberia carece de toda
ambigliedad, se trata de un ideal que nunca se cumplira, por ejemplo, en
aquellos indicadores de rendimiento que traten de medir actitudes u opiniones,
cuyos resultados no pueden expresarse numeéricamente.
Debe ser repetible. Las mismas cosas deberian siempre poder contarse o
medirse de la misma manera. Para conseguir esto, se debe describir
minuciosamente y por separado cada uno de los pasos del indicador y definir
con exactitud los individuos o actividades objeto de la medicion.
Debe ser util (informativo, que ayude) en el proceso de toma de decisiones.
- Deberia mostrar las causas de los fallos y los puntos débiles, por
ejemplo:;

» La falta de preparacion de los usuarios.

» Los recursos que no se han aplicado en lugares clave.

» Deberia poner de manifiesto las necesidades de los usuarios.

* Deberia ayudar a encontrar el modo de obtener un mejor

rendimiento. \
= Deberia de poner de manifiesto las necesidades de los usuarios.
s Deberia de ayudar a encontrar el modo de obtener un mejor
rendimiento.

Por lo tanto, deberiamos mostrar no solamente lo que esta ocurriendo, sino también
permitir interpretar la calidad, los fallos y las maneras d¢ mejora

P.ara poder conseguir todo esto, el indicador debe estar relacionado con las metas
bibliotecarias.

Un indicador de rendimiento debe ser practico (facil de utilizar). Esto, sin duda,
hara mas facil su aceptacion, pero no esta claro si este criterio deberia
considerarse indispensable. Si una unidad de informacidon especialmente
interesada por obtener informacién sobre una cuestion determinada, podria
aceptarse también otros procedimientos de evaluacién, mas largos vy
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complicados. En cualquier caso, un indicador complejo puede ser fiable,
repetible, apropiado y atil.

a medicion del rendimiento intenta averiguar no sélo las necesidades de los usuarios,
.no también su opinidn sobre los servicios e instalaciones de la unidad de informacion.
sto se lleva a cabo mediante “estudios de satisfaccion de usuarios”, encuestas y
ntrevistas en las que se pide que opinen si estan satisfechos con la unidad de
formacion y otras actividades especiales.

os comentarios de los usuarios (bien a través de entrevistas 0 de encuestas) pueden
star influidos por muchas circunstancias.

¢ La experiencia previa de los usuarios en bibliotecas: si nunca han contado con
mejor posibilidades, la unidad de informacién podria tener un injice de
satisfaccion bastante bueno sin un buen servicio. Por el contrario, la experiencia
de los usuarios podria resultar demasiado alta si la comparacién es con otras
bibliotecas mas grandes y con mas medios.

¢ Se debe estudiar cuidadosamente la formulacion de las preguntas, ya que puede
influir con facilidad en el alcance de las pregunias.

DIFICULTADES.

L0s resultados de la medicion del rendimiento deberian ser fiables y comparables. Pero
incluso donde se toman datos aparentemente objetivos, cada estudio necesita definir
con exactitud la muestra, el tiempo y las actividades objeto de medicion. Un ejemplo
ilustrativo puede ser el siguiente:
Horas de apertura:
e Hay que definir si se refiere unicamente al acceso a la sala de lectura 0 a los
servicios principales.
e Es preciso distinguir entre el horario normal de apertura y el horario reducido, por
eiemplo, durante las vacaciones.
e Si hay varias unidades de informacion en ia institucidon o si la unidad de
informacidn se reparte entre difefentes edificios con diferentes horarios de
apertura, debera definirse cual es el horario regular de apertura.

La medicién del rendimiento intenta no sélo averiguar las necesidades de los usuarios,
sino también su opinidn sobre los servicio e instalaciones de ia unidad de informacién.
Esto se lleva a cabo mediante estudios de satisfaccién de usuarios, encuestas y
entrevistas en las que se pide que opinen si estan satisfechos con la unidad de
informacion u otra actividad especial.

Los comentario de los usuarios (ya sea por entrevista o de encuesta) pueden ser
influidos por muchas circunstancias:
e La experiencia previa de los usuarios en las 1'nidades de informacién: si nunca
han contado con mejores posibilidades, ia biblioteca podria obtener un indice de
satisfaccion bastante bueno sin un buen servicio. Por el contrario, las
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expectativas de los usuarios podrian resultar demasiado altas si la comparacion
en con otras unidades de informacién mas grandes y con mas medios.

¢ El momento en que se realiza estudio puede condicionar la opinion. Por ejemplo
en el caso de las unidades de informacién escolares o universitarias, a principios
de curso, cando muchos nuevos usuarios visitan la unidad de informacion, las
expectativas podrian ser diferentes de otros periodos.

¢ Se debe estudiar cuidadosamente la formulacién de las preguntas, ya que puede
influir con facilidad en alcance de las respuestas.

Los resultados de los estudios de satisfaccion de usuarios no pueden ser tan fiables
como los datos sobre, por ejemplo, el proceso técnico de los libros, pero aportan
informacion adicional que no puede obtenerse de ninguna otra manera.

MEDICION DE LOS RESULTADOS.

Puesto que existe una correspondencia entre rendimientos y objetivos especialriiente
en lo relacionado las necesidades de los usuarios, resulta evidente que la medicion del
rendimiento es un proceso dificil. Los usuarios son individuos con intereses
polivalentes, cuyos objetivos inmediatos cambian generalmente cada vez que acuden a
la unidad de informacion. Las necesidades de los usuarios al igual que las metas de la
unidad de la informacién, no pueden expresarse mediante nimz2ros y siempre estaran
cambiando. Cuando se mide el rendimiento lo ideal sera medir el rezuitado o impacto: el
efecto de los servicios de la unidad de servicios de informacion en el usuario. Estos
significan: los efectos en la calidad y cantidad de investigacion Apenas algunos
métodos se han propuesto para medir directamente esto. Un ejemplo es el tiempo de
consulta: se podria pedir a los usuarios que tomen nota del tiempo que permanecen
consultando un material y que expliquen si han obtenido de ellos algun provecho.

Por lo tanto, la medicidn del rendimiento intenta un camino menos directo y escoge
indicadores que se supone que representan el impacto de los servicios de la unidad de
informacidn en el usuario. Si, por ejemplo, s¢ esta calculando el porcentaje de usuarios
pertenecientes al grupo principal de visitan la unidad de informacién al menos una vez
al afio, se puede deducir que algunos benéficios obtendra de dicha visita. O también, si
se cuantifican las busquedas con éxito en el catalogo de autores, se puede suponer que
las obras encontradas le resultaran Gtiles al usuario.

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL RENDIMIENTO.

En la interpretacion de las medidas del rendimiento se debe tener siempre en cuenta
que:

» La sola aplicacidon de un indicador Gnicamente muestra la situacion en un
determinado momento; podria ser necesario repetirla para aumentar la validez
de la informacion.

¢ Los indicadores, en la mayoria de los casos, an sélo evallan una actividad de la
unidad de informacidn; varios indicadores ofreceran una descripcion mas fiable v
detallada del rendimiento en un servicio determinado (por ejemplo, el uso de la
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coleccidn y la disponibilidad, utilizadas conjuntamente).
o La utilizacidén de un indicador puede mostrar un rendimiento alto o bajo, pero, a
menudo, sera necesario una investigacion adicional para encontrar las causas.

Si no sé maximalizan los resultados, la medicion del rendimiento permitira obtener
informacion util para definir la calidad de los servicios:
¢ Muestra el estado del rendimients actual
o Posibilita a las unidades de informacidén comparar las variaciones del rendimiento
alo largo de los afios
° Ayuda a identificar las causas de un rendimiento bajo

Los resultados pueden sugerir cambios en la gestidn, tales como modificar el flujo de
trabajo y establecer nuevas prioridades en la distribucion de los recursos.

Ademas de la evaluacién interna, que es lo que mas interesa las unidades de
informacidn, la medicidn del rendimiento puede también utilizarse con fines externos.
o Para justificar gastos y mostrar resultados
¢ Parainformar a los usuarios reales y potenciales sobre las actividades y servicios
de la biblioteca
+« Para informar a las autoridades acerca de las posibles consecuencias del
aumento o disminucién de recursos.

DESCRIPCION DE LOS INDICADORES DEL RENDIMIENTO.

USO GENERAL DE LA BIBLIOTECA E INSTALACIONES.
1. Penetracion de mercado.

Definicion: Se define como la proporcion de usuarios potenciales de la unidad de
informacién que la utiliza.

¢ Se consideran usuarios potenciales los pertenecientes al grupo principal de
usuarios, es decir, aquellos que mas'derecho tienen a utilizar la unidad de
informacion. '

o Usuarios activos son los miembros del grupo principal de usuarios que han
utilizado los servicios de la unidad de informacion o que han tomado en préstamo
un documento durante un plazo de tiempo determinado.

Si se subdivide el grupo principal de usuarios por categorias (estudiantes, profesores,
personal, estudiantes de primer semestre, etc.) o materia (derecho, historia, medicina)
Puede especificarse més la penetracion del mercado

Objetivo: Este indicador determina el grado de aceptacién de los servicios bibliotecarios
Por aquellos a quienes se considera su grupo principal de usuarios.
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2. Horas de apertura en relacién a la demanda.

Definicién: Este indicar contrasta el nimero y distribucidon actual de horas de apertura
de la unidad de informacidn con los que los usuarios desearian.

Horas de apertura quiere decir la media de horas que una unidad de informacidn esta
abierta al pablico, de lunes a domingo.

Objetivos: Existen siempre ciertas discrepancias entre el horario que los usuarios
desearian y las posibilidades que tiene la institucibn para responder a esas
expectativas, debido a restricciones presupuestarias y de personal. Esto es asi, a pesar
de que las redes de telecomunicaciones permriten a las unidades de informacién
proporcionar servicio las 24 horas del dia. Todavia existe una fuerte demanda de
préstamo de libros y de lectura en sala durante toda la semana. La medicidn de esta
dernanda puede ayudar a decidir si la unidad de informacién deberia estar abierta mas
tiempo y cuando.

CALIDAD DE LA COLECCION.
3. Listas bibliograficas de expertos.

Definicién: Este indicador no valora la calidad de la coleccién anaiizando su adecuacion
a la demanda real de los usuarios. Por el contrario, se utiliza como referente de calidad
de la coleccion de la unidad de informacion una lista elaborada por expertos o tomada
de una bibliografia prestigiosa.

Objetivos: Este indicador trata de establecer el grado en que la coleccién de la unidad
de la informacién alcanza unos requisitos ampliamente aceptados. Aunque no se
interesa por la aceptacion de la coleccion por los usuarios, este indicador puede revelar
deficiencias en las politicas de desarrolio de las colecciones. Contribuye, a revisar el
desarrollo de la coleccion de modo que el presupuesto de adquisiciones se invierta
eficientemente.

Las ventajas de este enfoque de evaluacion son:

» Proporcionar una valoracion cualitativa directa del desarrollo de la coleccién.

¢ Se puede efectuar sin demasiado esfuerzo.

s Arroja resultados que pueden ser faciimente comparados con los de otras
instituciones de colecciones similares.

Los inconvenientes principales son:

* Las lista de expertos, al igual que las bibliografias, son subjetivas.

¢ Pueden diferir ampliamente de la demanda real de los usuarios de la unidad de
informacién.

» Aunque las listas bibliograficas son especialmente Utiles cuando se utilizan para
medir la calidad de la coleccidn en un area tematica pequefa y altamente
especializada, el método no es adecuado para evaluar la calidad de la coleccion
total. La informacién de que una unidad de informacién posee un 35.3% de todos
los titulos de la bibliografia nacional es menos Uil que la afirmacion de que el
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74% de los titulos reccgidos en 4 bibliografias sobre Lengua vy literatura espanola
se encuentran en la coleccién.

4. Uso de la coleccion.

Definicién: El uso de la coleccién se define como el concerniente entre el nimero de
usos de los documentos en un determinado periodo de tiempo por el nimero total de
documentos de la coleccién.

Uso de un documento tal y como se concibe para este indicador consiste en Ia
circulacion y el uso interno en las instalaciones de la unidad de informacién.

Objetivos: Este indicador determina el grado de uso de la coleccion y, por tanto, ia
calidad de la coleccion. A diferencia de la utilizacion de listas de expertos ©
bibliografias, la calidad de la coleccion se define aqui en relacion a la demanda real de
los usuarios.
Este indicador es de maxima utilidad para la bibliografia de ia investigacién an curso.
Para aquellas partes de la coleccién cuya politica de desarrollo esta determinada por
una funcion de conservacion, la demanda real no sera el criterio primordial para evaluar
la calidad de la coleccién.
Este indicador pretende valorar todos los casos de uso de la coleccion, no solamente
los préstamos. Es, también, de extrema importancia para las unidades de informacion
conocer la amplitud del uso interno. Estos datos se han sélido desestimar ya que no
son faciles de recoger. Incluso en unidad de informacion con depésitos cerrados, el uso
Jinterno de los materiales de la sala de lectura puede representar un factor considerable.
En las unidades de informacién de libre acceso con instalaciones de estudio abiertas, el
uso interno puede facilmente alcanzar el mismo nivel que la circulacion, y en las
colecciones en que las revistas predominan, el ojeado, la lectura y la fotocopia en la
unidad de informacién constituira la forma mas importante de uso.
La unidad de informacion sélo conocera realmente hasta qué punto se usa su coleccion
si se combina los préstamos vy los usos internos.
Método: Para este indicador habra que recoger los siguientes conjuntos de datos:

o Numeros de préstamo en un determinado periodo de tiempo (normalmente un

afio) \
s Numero de usos internos en el mismo pericdo
+ Numero total de documentos en la colecciéon

5. Uso de la coleccién por materias.

Definicién: El grado de uso de una area tematica es la relacion entre la proporcidon de
circulacion de una materia, su proporcidén de ingresos anuales y la proporcién de
prezupuesto anual invertido en dicha materia.

Dependiendo de la relacién entre estos factoras, un area tematica se considera
sobreutilizada o infrautilizada. Para que una materia se considere sobreutilizada tiene
que haher una desproporcion entre la demanda en un area tematica, medida en funcién
del nimero de préstamos en un periodo de tiempo dado, y la oferta, expresada en

¥rminos de dinero invertidos en documentos de esa area tematica y de ejemplares
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anadidos a dicha parte de la coleccion. Si la oferta excede a la demanda, el &rea
tematica correspondiente se considera infrautilizada.

Para este indicador, el uso viene dado por el nimero de préstamos, y no se tiene en
cuenta ofras formas de uso como el uso interno. E! indicador es, por tanto.
especialmente Gtil para la evaluacion de las colecciones de monografias ya que las
revistas, en la mayor parte de los casos, se utilizan dentro de la institucion.

Objetivos: Este indicador determina si la distribucion de recursos de las unidades de
informacion y la politica de adquisiciones se adecuan a la demanda de los usuarios. La
unidad de informacion identifica si la unidad de informacién invierte el presupuesto en
las monografias y en las dreas tematicas apropiadas.

El indicador es utilizable en todas las unidades de informacién ya que el préstamo, al
menos en las monografias, es la forma predominante de uso. Las comparaciones entre
unidades de informacion soélo son factibles si los perfiiles de sus coiecciones y las
politicas de adquisiciones son similares y si las materias cubiertas son comparables.

De acuerdo con su definicidon, este indicador tiene sentido sdlo en coleccién con fondos
de investigacion actualizados. Solamente aquellas unidades de informacion que se
mantienen al dia por un expurgo permanente y que no contiene colecciones especiales
podrian medir el uso de toda la coleccidn dividida por materias. El mejor método para
unidades de informacién grandes es tomar una muestra aleatoria de fondos de
investigacidn recientemente adquiridos y relacionar el uso de cada area tematica con
los recursos invertidos de cada area tematica y los ingresos anuales para dicha area
tematica.

6. Documentos no utilizados.

Definicién: Porcentajes de documentos de la coleccidn de préstamo que no han
circulado en un determinado periodo de tiempo.

Objetivos: Ese indicador determina que parte de la coleccion de préstamo no se ha
utilizado en el sentido de no haber sido prestada. Se restringe a la circulacién de la
coleccion de préstamos ya que seria cas: imposible registrar el uso interno
individualizado de los documentos durante un largo periodo de tiempo.

E! indicador complementa al indicador 4 “Uso de la coleccién™. El uso de la coleccion
compara el numero de documentos en la coleccidbn con el numero de usos,
independientemente de que algunos documentos hayan sido frecuentemente utilizades
y otros, por el contrario, no se hayan utilizado en lo absoluto. Por el contrario, este
indicador se refiere al luso del documento individual ya que puede haber “areas
muertas” en la coleccién aunque la coleccién en su conjunto tenga un uso muy
exhaustivo. Este indicador va a permitir tomar decisiones sobre expurgos asi como
sobre los cambios en la asignacion de recursos.

El indicador esta basado en la premisa de que el rendimiento de una unidad de
informacién es tanto rnejor cuando mayor porcentaje de la coleccién ha circulado. Ello,
por supuesto, es solamente cierto cuando el primer cometido de la formacion de la
coleccidon y de su mantenimiento es su uso actual. Si la unidad de informacion tiene
funciones de depdsito, 0 si hay una coleccion considerable de libros raros, este
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ndicador se aplicard solamente a la parte de la coleccién de uso corriente por los
niembros del grupo principal de usuarios, por ejemplo:

o Coleccién de estudiantes

¢ Fondos bibliograficos de investigacién actual adquiridos en los ultimos diez afos.
Sualquier documento ingresado en la unidad de informacién por depésito legal debe ser
apartado ya que su uso es irrelevante.
Si se conoce el tamafio de las colecciones de las distintas materias, el indicador se
suede dividir por materias.
Cada unidad de informacion debe de conocer las partes de la coleccidon que no se usan
en absoluto. La comparacion entre instituciones de informacién séio es posible si las
colecciones estudiadas son similares en tipo, tamafo y estructura.
Métodos: Para aste indicador se recogeran los siguientes conjuntos de datos:

o Numeros de documentos en ia coleccién de préstamo

» NUmero de documentos en la coleccion de préstamo que no han circulado en un

determinado periodo de tiempo ( de uno a cincé afos)

CALIDAD DEL CATALOGO

7. Busqueda de ejemnplar conocido.

Definicion: El grado de éxito de las busquedas de ejemplar conocido es la proporcion de
titulos buscados por el usuario y registrados en el catalogo que el usuaric es capaz de
encontrar.
El grado de éxito depende de dos factores:

e | a habilidad del usuario en la utilizacién del catalogo

e La calidad del catalogo

Objetivos: Este indicador determina el éxito de las unidades de informacion en que el
catalogo sea una herramienta de busqueda efectiva y en informar a los usuarios de
- codmo encontrar un titulo.
El analisis de la habilidad del usuario en la utilizacion del catdlogo proporciona
informacion sobre 12 precision de los detalles Dbibliograficos en los que basa su
- bdsqueda, el conocimiento de distintos tipos de catalogos y el conocimients de las
reglas de catalogacion. Particularmente, se pondran de manifiesto los problemas de
grupos de usuarios especificos con el catdlogo. Consecuentemente el indicador
contribuye a decidir donde se debe mejorar ia formacion de usuarios.
El indicador también ayuda a revelar si
o El catalogo es completo
¢ El catalogo es defectuoso (por ejemplo, la falta de referencias cruzadas impide a
los usuarios encontrar determinados titulos)
e La interfaz de un catdiogo en linea (comandos, pantalias de ayudas, etc.)
presenta la informacion bibliografica de un modo atractivo para ei usuario.
La aplicacion de este indicador sera mas provechosa para las unidades de informacién
con depdsitos cerrados que las de libre acceso a toda la coleccidn, ya que en las
primeras el catdlogo es siempre el intermediario entre el usuario y el material que
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busca. La comparacién entre unidades de informacién requiere una atencién cuidadosa
a cualquier diferencia entre reglas de catalogacion o tipos de catalogos.
Este indicador se puede dividir de acuerdo a grupos de usuarios.

8. Busqueda por materias.

Definicién: Este indicador determina la proporcién de titulos en el catalogo por materias
o clasificado que responde a la materia del usuaric y que son encontrados por el
usuario.

Objetivos: El propédsito de este indicador es valorar la calidad del catilogo y de la
informacién def usuario a partir de la proporcion de busquedas exitosas. Una busqueda
por materias se considera exitosa cuando se cumplen los dos criterios siguientes:

o Debe tener un alto grado de exhaustividad, esto es, se debe encontrar el mayor

numero de titulos en el catalogo que versan sobre esta materia.
+ Debe tener un alto grado de precision, esto es, de los titulos encontrados en el
catalogo, cuantos mas trataran especificamente de la materia en cuestion.

La medida de la tasa de éxito de las busquedas por materias contribuye a conocer las
limitaciones en las que se basa el catalogo por materias, el método de recuperacion, el
modo en que el usuario es guiado a través del sistema y el conocimiento del usuario de
las reglas que subyacen al catalogo.
El indicador sirve a todas las bibliotecas que dispongan de catdlogo de materias o
clasificado, especialmente a las unidades de informacién con depdsito cerrado en las
que los usuarios no pueden hojear en los estantes la bibliografia relevante para su tema
sino que estan obligados a utilizar el catdlogo. Este indicador se puede utilizar
independientemente del tipo de catalogos de que se trate, sea catalogo en fichas,
catalogo en microfichas o catalogo en linea.
La comparacién entre unidades de informacién precisa especial consideracién de
cualquier diferencia entre reglas de catalogacién o tipo de catalogos.
El indicador se puede dividir en grupos especificos de usuarios.

DISPONIBILIDAD DE DOCUMENTOS EN LA COLECCION.
|

0. Duracién del proceso de adquisiciones.

Definicion: Se llama duracion del proceso de adquisicién al periodo de tiempo que va
desde el dia en que un titulo (monografia) se publica y el dia en que llega a la unidad
de informacion. La duracién de las adquisiciones se puede dividir en dos aspectos:
s Rapidez en el pedido: periodo de tiempo desde el dia en que un titulo se publica
y el dia en que es solicitado por la biblioteca.
o Rapidez en el suministro: periodo de tiempo desde el dia en que la unidad de
informacion hace el pedido de un titulo y el dia en que llega a la institucion.

Objetivos: Este indicador determina la prontitud de la unidad de informacién en
responder ante la publicacion de un documento asi como la rapidez del vendedor en el
suministro del documento solicitado. Analizar ia rapidez en las adquisiciones contribuye
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a conocer las causas por las que hay un retraso en la provision de documento y cémo
se puede acelerar este proceso. El indicador ayuda a evaluar el rendimiento del editor /
distribuidor analizado el retraso en la provisién a los libreros de los documentos recién
publicados, asi como el rendimiento del vendedor en proporcionar rdpidamente y de
modo fiable los documentos soclicitados por la biblioteca. Aqui no solo se pone de
manifiesto el rendimiento del vendedor, sino también el rendimiento de la unidad de
informacién. Si la unidad de informacién es muy lenta en la peticion de nuevos
materiales, habra que mejorar la rapidez en el pedido. El servicio de la unidad de
informacién para el usuario en relacién con las adquisiciones se puede considerar
satisfactorio so6lo si un documento se solicita con la suficiente antelacion comio para que
sea suministrado por el vendedor justo después de su publicacidn. La rapidez en el
pedido es la parte de la duracién de las adquisiciones en que la propia unidad de
informacion influye con su prontitud y su eficiencia.

Las comparaciones entre unidades de informacidn en cuanto a la duracién de ias
adquisiciones requieren especial consideracion en las areas tematicas y el percentaje
de obras extranjeras entre los documentos de la muestra. Se pueden esperar
resultados uUtiles de la comparacién de vendedores entre diferentes unidades de
informacion.

10. Duracion del proceso técnico de los documentos.

Definicién; Se denomina duracion del proceso técnico de documentos al periodo de
tiempo transcurrido entre el dia en que un documento ingresa en la unidad de
informacion y el dia en que esta disponible en el estante y/o el catalogo. Este indicador
determina lo bien que estan organizadas en las unidades de informacion las tareas de
proceso técnico.

Objetivos: El analisis de la duracién del proceso técnico de documentos contribuye a
determinar si hay retraso, y dénde lo hay, en poner los documentos a disposicion de los
usuarios. La medida pretende establecer si existe un retraso considerable en las
operaciones de procesos de los titulos y cémo se podria eliminar dicho retraso.

11. Disponibilidad. t

Definicién: La disponibilidad esta en relacién con el equilibrio entre la oferta y la
demanda de los materiales de la unidad de informacién. Se define como la proporcion
de materiales solicitados por el usuario que puede utilizar inmediatamente en la unidad
de informacién (incluida la reproduccion del documento) o en préstame a domicilio.

Los documentos que hay que sacar de depdsitos cerrados se cuentan también como
inmediatamente disponibles aunque el procedimiento sea mas lento.

Objetivos. El analisis de la disponibilidad tiene por objetc conocer en qué medida la
unidad de informacién proporciona a los usuarior los documentos que éstos buscan.
Contribuye a analizar si:
¢ Los titulos de la coleccidn se han seleccionado de acuerds 2 las necesidades de
los usuarios.
o Existe un nimero adecuado de ejemplares multiples de titulos muy utilizados.
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* Los estantes estan bien ordenados.

* Se han catalogados todos los ejemplares adquiridos.

e Los catalogos son faciles de utilizar.
La disponibilidad es un indicador muy importante del rendimiento de una unidad de
informacién ya que la opinién de los usuarios sobre las unidades de informacion se
basa en gran medida en la disponibilidad de ios materiales que buscan.

12. Rapidez en el suministro de documentos.

Definicién: La entrega de documentos determina el tiempo medio desde que el usuario
comienza los procedimientos necesarios para solicitar un documento en préstamo hasta
que el ejemplar sale en préstamo o esta disponible en el mostrador correspondiente. El
indicador se aplicard solamente a los procedimientos de entrega de la unidad de
informacién. No es adecuado para valorar la calidad el suministro de documentos de
otras instituciones de informacion o centros de suministros de documentos.

Objetivos: La verificacion regular de 1a entrega de documentos ayuda a localizar y a
obviar las dificultades que pueden impedir al usuario a obtener los documentos en el
menor tiempo posible.

El indicador proporciona informacion valiosa para todas las unidades de informacién,
sean éstas de libre acceso o tengan la mayor parte de sus colecciones en deposito
cerrado.

13. Rapidez en el préstamo interbibliotecario.

Definicién: La eficacia en el suministro de documentos mediante préstamo
interbibliotecario se puede valorar a través de distintos indicadores como, por ejemplo,
rapidez, cobertura y costos. Aunque, obviamente, se deben tener en cuenta los costos
se sugiere como indicador basico la tasa de éxito, definida como la proporcién (%) de
documentos solicitados a través de préstamo interbibliotecario nacional e internacional
que han sido suministrados (disponibilidad) en un determinado periodo de tiempo.

Objetivos: Una funcion fundamental de cuélquier unidad de informacion es suministrar
documentos que respondan a las necesidades de los usuarios. El grado en que Ia
biblioteca es capaz de cumplir con ello satisfactoriamente depende de la calidad y
cobertura de sus colecciones, de la disponibilidad de los documentos propios cuando
son solicitados y de facilidades para obtener documentos fuera si no estan disponibles
en la unidad de informacion. Para ello, las unidades de informacién deben analizar y
evaluar no solo la tasa de éxito de los usuarios que buscan documentos disponibles en
los estantes en el momento de la peticién, sino también la tasa de éxito para los
documentos que se obtienen de otras instituciones de informacion, tanto nacionales
: como internacionales.

El fin de un servicio de préstamo interbibliotecario, como parte de la funcidn de
Suministros de documentos de una unidad de informacién, es obtener de otras
instituciones los materiales solicitados por el usuario que ella misma no posee. Es, por

»

tanto, deseable desarrollar procedimientos para evaluar ia eficacia de ia vbtencidn de
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F materiales de otras fuentes. Es, incluso, esencial que dichos procedimientos se
unifiquen para permitir a las unidades de informacion comparar sus resultados. El
establecimiento de la tasa de éxito como el indicador de rendimiento critico lo hara
posible y, simultdneamente, servird a los bibliotecarios para potenciar la mejor de sus
niveles de servicio.

SERVICIO DE REFERENCIA.

14. Tasas de respuestas correctas.

Definicion. Este indicador define la proporcidn de preguntas que se responden
correctarnente en el servicio de referencia.

lLas preguntas de referencia que se formulen para este indicador deben tener
respuestas breves, factuales y no ambiguas, que se puedan evaluar como correctas e
incorrectas. l.0os posibles "grados de gris" en relacidn al grado de correccion o
completud se evitardn cuanto sea posible o se categorizardn previamente. Las
preguntas direccionales (ejemplo, donde encontrar una bibliografia especifica) no se
contempla como pregunta de referencia.

Objetivos: Una unidad de informacidén se define como una organizacién de servicios
cuya primera etapa es proporcionar servicios de calidad a sus clientes. Aunque el
servicio de referencia es un aspecto clave en la mayoria de las unidades de
informacién, es también cierto que se reconoce como un servicio costoso de ofrecer por
las necesidades del personal prafesional, asi como la disponibilidad y acceso a una
amplia coleccidén de fuentes bibliograficas caras (impresas / no impresas; locales /
descentralizadas). Por esta razdn, es importante que los servicios de referencia se
evaluen utilizando métodos cuantitativos y cualitativos.
Este indicador expresa la calidad de las transacciones de referencia en funcién la
precision y completud de la informacién suministrada. El indicador tiene también
algunas desventajas:
« No cuantifica la carga de trabajo del servicio de informacién de la unidad de
informacion. .
» Reduce la complejidad de las transacciones de referencia a preguntas factuales
respondidas correcta o incorrectamente,
e No proporciona ningln dato sobre la percepcién del usuario acerca del resuitado
de la transaccion.
Este ultimo punto se puede paliar determinado el nivel de satisfaccién del usuario con
el servicio de referencia tal como se describe en el indicador no. 16 "Satisfaccién del
usuario”, que relacionan el rendimiento real del bibliotecario con las expectativas del
usuario.
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USO REMOTO.
15. Usos remotos per capita

Definicién: Este indicador relaciona el nimero de usos remotos de miembros del grupo
principal de usuarios durante un aio con el grupo principal de usuarios.

En relacién a este indicador, se define uso remot.. z:omo uso de los servicios ofrecidos
por la unidad de informacién en la red electronica \por ejemplo, OPAC, bases de datos
en CD-ROM, publicaciones electronicas, informacién general, etc.) desde puntos de
acceso extenos a la unidad de informacién. No incluye llamadas telefdnicas o
peticiones por fax.

Objetivos:. Este indicador determina el grado en que los servicios de las unidades de
informacién disponibles en acceso remoto son utilizados por el grupo principal de
usuarios. °

SATISFACCION DEL USUARIO.
16. Satisfaccion del usuario.

Se puede medir la satisfaccién del usuario en dos niveles:

1. Satisfaccion general del usuario, que evalla los servicios de la unidad de
informacion en su conjunto.

2. Satisfaccion de usuario con cada uno de los servicios © componentes de
dichos servicios, por ejemplo, el horario de apertura o las cualidades del
bibliotecario.

Dado que la definicion y el método para determinar los niveles de satisfaccién son los
mismos, ambos niveles de satisfaccion se trata simultaneamente.

Definicién: La satisfaccion del usuario es una medida de rendimiento subjetiva que
refleja la dimension cuantitativa de los servicios de las unidades de informacién en su
conjunto o la de los componentes especificos de los servicios que se proporcionan.

La satisfaccion del usuario se define coma la puntuacién media dada por los usuarios
en una escala de uno a cinco, desde muy insatisfactorio hasta muy satisfactorio, que
expresa una percepcion de los servicios de las unidades de informacién en su conjunto
o de cada uno de los servicios individuales ofrecidos por la unidad de informacién.

Objetivos: Una unidad de informaciéon se puede definir como una organizacion de
servicios cuya meta principal es proporcionar servicios de calidad a sus clientes. La
calidad se juzga, en ultima instancia, en términos de eficacia, utilizando el proceso
evaluador para determinar el grado en que el servicio esta alcanzando su meta. La
eficacia de los servicios bibliotecarios y de informacién se juzgan en funcién de sus
- actividades, que comprenden los productos y servicios generados por la unidad de

~informacién.
- Es cada ves mas aceptado que, al ser el usuaro un recentor directo de las actividades

51 de la unidad de informacidn, es l6gico disponer de alguna forma de medicion que refleje
3 las percepciones del usuario acerca de la cobertura (cantidad) y eficacia (calidad) de
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)s productos o resultados recibidos en el servicio. El propdsito de este indicador, por lo
into, es proporcionar una herramienta practica de gestion que cuantifique los niveles
e satisfaccion del usuario en forma de puntuaciones numéricas en una escala de
atisfaccion, de manera que se pueda hacer un seguimiento de la calidad del servicio
ibliotecario en su conjunto o de aspectos particulares del mismo.

In estudio de satisfaccion de usuarios beneficiard a todas las unidades informacion,
ado que es un punto clave de la medicion del rendimiento orientada al usuario.

7. Satisfaccion del usuario con los servicios ofrecidos para uso remoto.

.a satisfaccion del usuario con los servicios ofrecides en uso remoto se trata de forma
eparada de la satisfaccion del usuario con otros servicios concretos debido a su
reciente irportancia.

Jefinicién: Este indicador presenta la puntuacion de la satisfaccion de los usuarics con

os servicios bibliotecarios ofrecidos en uso rernoto.

~on respecto a este indicador, se define uso remoto como el uso de servicios ofrecidos
»or la unidad de informacién en la red electrénica (por ejemplo, OPAC, bases de datos
:n CD-ROM, publicaciones electronicas, informacién general, etc.) desde puntos de
icceso fuera de la biblioteca o de sus sucursales. No se incluyen las llamadas de
eléfono o peticiones por fax.

Jdbjetivos. Valorar el grado en que los usuarios remotos estan satisfechos con los
servicios ofrecidos. Todas las bibliotecas que proporcionan acceso remoto deberian
Jtilizar este indicador ya que les muestra una clara indicacién del grado en que se
ustifica una considerable inversion presupuestaria en tal servicio.

5.10 LA CERTIFICACION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

Definicion. Se trata de un cenrtificado que otorga una entidad de certificacion, para
demostrar que el Sistema de la Calidad establecido esta de acuerdo con la norma 1SO

| slegida y_que cumple con lo recogido en el mismo. Asegura a los clientes la calidad
| ofertada’™.

| Por ejemplo:

Para llegar a obtener la certificacion en una unidad de informacién tendrd
previamente haber implantado el Sistema de Calidad y documentado el mismo
conforme a los requisitos de la norma. Auditores calificados de la entidad
certificadora son los encargados de comprobar si se cumplen todos los requisitos
para obtener la certificacion.

™ Gula para la aplicacién de la noma ISO 9000... Op. Cit., p. 53,
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5.10.1 MOTIVOS PARA LA CERTIFICACION.

» La empresa certificada obtiene un adelanto en prestigio en cuanto a la calidad.

e Esto puede ser especialmente importante en el caso de querer acceder a
mercados, donde la empresa no es conocida o es dificil la diferenciacion de
productos.

e Laempresa se auto impone una disciplina mayor a través de auditorias extemas
que normalmente se repiten anualmente.

» Se evita la repeticion de auditorias externas por clientes.

5.10.2 DESARROLLO DE UNA CERTIFICACION.

o Cuando una empresa solicita la certificacion, se supone que el sistema de
aseguramiento de calidad de la serie 1SO 9000 estd implementando y
funcionando.

s Se puede efectuar una precertificacion para determinar el estado de implantacion
de una auditoria de rigor.

s Si no se detectan fallas, se procede a la auditoria definitiva. En ella se analiza
minuciosarmente la documentacién del sistema de aseguramiento de la calidad.

o Después se procede a la auditoria del sistema de calidad en las instalaciones del
auditado.

e Posteriormente se analizan los resultados de la auditoria respecto al
cumplimiento de la norma ISO 9000.

{
» En caso de no-conformidades, la empresa debera emprender lag acciones

corractivas pertinentes en un plazo razonable.

e En caso de no-conformidades menores, el auditor propondra la certificacion de la
empresa auditada ante el organismo certificador.

¢ Para la concesién del certificado, se firma un contrato entre el auditado y el ente
certificador.
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510.3 DESCRIPCION DE LA  METODOLOGIA  DE
IMPLEMENTACION,

(ETAPAS
acién Inicial | ~— )

2. Entrenamiento para la implementacién ;

3. Planificacién de las actividades del Proyecto

Lo s e

4. Implementacién l
i

1
H

5. Evaluacién y precertificacién

1.- EVALUACION INICIAL.

El consultor toma conocimiento de la realidad organizacional, tecnoldgica y funcional de
la empresa y realiza entrevistas para identificar las deficiencias actuales respecto de los

requisitos normativos. Se practica una auditoria inicial.

a) lIdentificar las dreas de accion criticas para el desarrollo de la Planificacién de

implementacion.
b) Disponer de una base practica para el entrenamiento del grupo monitor.

¢) Disponer de una base de referencias para medir los avances y los logros del
proyecto.
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DIAGNOSTICO

EVALUACION DEL
SISTEMA DE GESTION

ADECUACION DE LA ﬂ % CONFORMIDAD DE

DOCUMENTACION A LOS ACTIVIDADES Y
REQUISITOS NORMATIVOS PRACTICAS

2. ENTRENAMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION.

Los consultores transfieren al grupo monitor los conceptos y metodologias propias de
un proyecto de implementacion 1ISO 9000. Se analizan en conjunio las conclusiones y
tareas derivadas de la etapa anterior.

a) Disponer de una estandarizacién y métodos de aplicacién entre consuitor y
grupo monitor.,

b) Preparar al grupo monitor para desarrollar la planificacién del proyecto que esta
considerada en la siguiente etapa.

¢) Desarrollar una capacidad operativa efectiva de implementacién en la empresa.

3. PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROYECTO.

El consultor y el grupo monitor definen todas las actividades a desarrollar por area de
accién, que sean necesarias para cumplir los requisitos normativos. Se asignan las
personas que las realizaran y el tiempo estimado de ejecucion.

a) Disponer de un plan de accidn detallado por area.

b) Obtener la incorporacion y comprorqisos de todos los funcionarios que realizaran
las actividades. . ,

c) Disponer de la herramienta crucial para el control de avance y cumplimiento del
proyecto.

d) Crear una cultura amplia de calidad.
e) Asignar adecuadamente los recursos internos de la empresa.

PLANIFICACION GENERAL DEL PROYECTO

Organizacion del proyecto
Actividades de formacién
Listado de documentos
Mecanismos de control

Actividades de implementacién
Auditorias internas

147



Implantacién de un proceso de calidad total ISO 9000

ORGANIZACION PARA EL PROYECTO

 Comité de Calidad |

Jefe de
Proyecto

"' Auditor -
interno

Asistente [ Asistente
ISO Area 2 I ISO Area 4 i

HERRAMIENTAS DE IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DE PROCESOS.

L

Asesor
il Interno- Externo

Asistente

Asistente
ISO Area 3

i

ISO Area 1

o Diagramas de flujo simple
+ Diagramas de flujo en blogue

DIAGRAMA DE FLUJO

\ P P
Es una representacién grdfica que
muestra los pasos de un proceso en
QUE ES forma secuencial.

Describe y define el proceso. ldentifica las
PARA QUE relaciones entre las diferentes etapas
SIRVE Permite identificar procesos erréneos y
oportunidades de mejora en un proceso.
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COMO CONTRUIR UN DIAGRAMA DE FLUJO SIMPLE

Identifique claramente
' Limites del proceso.

L ACTIVIDAD ]4———— Utilice un verbo para
Describir la actividad del

Proceso.

NO

)

DECISION ™~

/

(

si

4, IMPLEMENTACION.

4.1. Elaborar toda la documentacién soporte del sistema de calidad.
a) Crear el soporte formal y conceptual del sistema de calidad.

4.2. Iniciar su implementacién y practica operativa.

a) Incorporar la practica de la cultura de'la calidad en toda la organizacién.
b) Poner en practica el sistema de calidad,
¢) Evaluar su adecuacion e introducir los cambios vy ajustes operativos.

4.3. Efectuar cursos de auditores internos.

a) Crear una capacidad de evaluacién, control y mejoramiento del sistema.

5. EVALUACION PRE - CERTIFICADA.

Verificar mediante auditorias la conformidad del sistema con la norma.

a) Efectuar las correcciones y ajustes para sumplir con quisitos norm

]
b) Medir el grado de alistamiento del sistema de calidad de la empresa para

certificacion.
¢) Preparar a la empresa para una eventual Auditoria de Certificacién.
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5.11 MEJORA CONTINUA.

lan de Mejora de la Calidad esta constituido por el conjunto de las acciones que
ren en la mejora de la calidad y que han sido identificadas como consecuencia de
liagnéstico.

nejora de la calidad pasa por la gestion de la cultura de la empresa. La implantacion
os métodos para definir, medir y prevenir, no puede verdaderamente tener éxito
, que si se acompana de un esfuerzo de educacion para desarrollar algunos valores
e: el respelo al cliente, el rigor y la voluntad de progresar.

procesos de mejora de ia cailidad se caracterizan por la persecucion de varios
tivos complementarics; responder a la exigencia de! cliente, disminuir los costos de
alidad, movilizar al personal, y aumentar la capacidad de reaccidn. La combinacién
jerarquizacién de estos objetivos propios de cada empresa conduciran a poner 2
[C unos planes de mejora originales.

3 PUNTOS CLAVE PARA CONSTRUIR EL PROCESO.

invariables.

Inscribir el proceso de la reflexién a medio plazo de la empresa, su estrategia y
su proyecto, a fin de demostrar la utilidad del proceso, situario en el tiempo y
asegurarse (o consolidar) el compromiso del equipo dirigente.

 Partir de una recogida de hechos para definir la politica de calidad y los objetivos
a conseguir. Esta recogida incluye la ambicién de la empresa, las exigencias de
los clientes, la eficacia de la competencia, la capacidad y la motivacién del
personal, y el estado de la organizacién,

 Conjugar arménicamente las acciones que permitanle mejor dominio de la
organizacion y la mayor movilizacién de los hombres. ElI dominio de la
organizacién llega a ser enseguida imposible 0 muy costoso, si no se acompana
de un esfuerzo de movilizacion de los protagonistas de la empresa.

 Lanzar acciones para obtener rapldamente resultados que permitan dotar la
credibilidad del proceso; y simultdnéamente emprender una accion educativa
para situar al cliente en el corazén de las preocupaciones de cada uno, cuyos
efectos no se advertiran sino a cierto plazo.

- Dirigir el proceso de modo operativo apoyandose en un instrumento de medida,
coordinando los esfuerzos y sosteniéndolos; y simultaneamente dirigir el proceso
en el tiempo, situando en él los objetivos a intervalos, elaborando un Plan de
Mejora de la Calidad sucesivos que consideren los progresos realizados y la
evolucidn del mercado, y estimulando periddicamente Ia adhesion.

variables.

Responder a los retos prioritarios con el grado de urgencia apropiado: este es el
objetivo principa! del diagnédstico de la calidad.

Personalizar el angulo de ataque apropiado para la empresa y su funcién. El
proceso se orienta a conseguir a la vez los objetivos ligados que son la
respuesta a las exigencias de los clientes, la disminucion de costo de no-calidad,
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la movilizacion del personal y la mejor capacidad para reaccionar. Pero co
frecuencia resulta mas operativo privilegiar uno de ellos para obtener todos lo
demas teniendo en cuenta ¢l contexto de la empresa. A titulo de ejemplo, la
consideraciones de las expectativas de los clientes, a través de las encuestas d
satisfaccion, es un angulo de ataque tradicional en las actividades de servicio.

e Apoyarse en la organizacién de la empresa mas o menos descentralizada,
descompuesta en centros de beneficio o por funciones, y tener en cuenta e
estilo de direccioén de sus dirigentes'’>.

S Tratado de la calidad total. Op. Cit., p.217-219.
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CONCLUSIONES

a calidad se ha convertido en las (lftima décadas en un complemento indispensable
ara la mayoria de las empresas. La ventaja competitiva reside, en casi todos los
asos, en ofrecer productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas
lel cliente / usuario contemplando incluso sus necesidades iatentes. Esta necesidad,
inida con las leyes basicas del mercado, encuentra respuesta en los sistemas de
2lidad de la empresa y en las normas que sirven de base a la gestién de los mismos.

.a excepcién no son las unidades de informacién cuya existencia sélo tienen sentido si
ienen usuarios. Para obtener la calidad toda la organizacién debera estar orientada a
atisfacer las necesidades de los mismos.

as unidades de informacidén son generadoras tanto de productos (bases de datos, un
jossier bibliografico) como de servicios (préstamo de documentos, respuestas a
olicitudes de informacion)

’ara dar adecuada respuesta a estas necesidades y expectativas del usuario debemos
lantearnos si conocemos de verdad a nuestro usuario y si los productos y servicios
ue le ofertamos cumplen con su demanda real o implicita. El sistema de calidad nos
ermite resolver estas demandas.

| sistema de calidad es el conjunto de la estructura de la organizacion, de
esponsabilidades, de procedimientos y recursos que se establecen para llevar a cabo
3 gestion de calidad.

-xisten diferentes normas que son base para construir un sistema de calidad orientado
 dar respuesta a las premisas anteriores.

a norma es basicamente, un estandar universalmente aceptado, por ejemplo, se
uede comprar una pelicula fotografica no importa donde en el mundo, ponerla no
nporta en qué aparato fotografico de no importa qué marca jy funciona! Simplemente,
orque las dimensiones contenido / contiene y sus tolerancias estan normalizadas
ternacionalmente. Por ello, para cualquier empresa u organizacion que se proponga
omo objetivo estratégico el proporcionar unos servicios o productos de calidad, es mas
til el adaptarse a unos requisitos ya existentes que crear unos nuevos a su medida.

Por qué utilizar normas de calidad en unidades de informacion?:

e Lapromocién de una imagen de alta calidad, muy visible y de alta credibilidad;

o La utilizacion de un método para desarrollar un sistema completo de
aseguramiento de la calidad que abarque a toda la organizacidn;

o La necesidad de mejorar una serie de actividades especificas de la organizacion,
mal organizada en la actualidad.

152



Conclusiones

ero existe, ademas, otro factor determinante que impulsa a empresas y unidades d
nformacion a la adopcion de la norma. La atencidn de los resuitados de calidad que |
astitucion establece, depende tanto de los procesos internos como de los suministros
-a interrelacion econdmica implica que cual empresa o institucion cuente con una seri
le proveedores esenciales para su proceso de servicio. En las unidades de informacié
1808 proveedores son muy variados, desde los que nos suministran la materia prima d
westro trabajo (informacion, libros, revistas, bases de datos), como el equipamiento
naterial fungible, u otro tipo de servicios esenciales para la elaboracién de nuestro
yroductos o prestacion de los servicios (software, mantenimiento informatico, etc.). Pc
itro lado también somos proveedores de uestros clientes, bien sean éstos personas
ympresas u otras instituciones.

\si pues para asegurar la calidad de nuestros productos y servicios es necesari
ambién que nosotros previamente nos hayamos asegurado de la calidad de nuestro
sroveedores.

.as ventajas de la aplicacién de la norma son evidentes en cuanto lo que se requier
especto a la clarificacidn de estrategias, politicas, objetivos, métedos de trabajo, etc
1si como en cuanto a las exigencias para controlar y prevenir los fallos de la calidad
{ay que sefalar ademas, que aunque las ideas basicas de la norma no estan lejos ds
s principios del sentido comun y profesionalidad que lleva hacer las cosas bien, si qu
ignifican un cambio importante de mentalidad desde el puro voluntarismo al trabaij
istematico.

‘n ejemplo de dichas normas son las ISO 9000 que describen los componentes
;ondiciones y caracteristicas que debe tener un sistema de aseguramiento de I
:alidad. Se trata de asegurar cdmo todos aquellos procesos que influyen sobre |
:alidad de los productos y servicios de una institucién suministrada a sus usuarios.

.a forma de suministrar esta calidad es certificando a la institucion, este proceso d:
~ertificacion requiere de! cumplimiento de criterios muy estrictos por el organismt
sertificador, tanto en términos de las calificaciones de sus auditores como en cuanto ;
iU propia organizacion intema. Ademas} esta acreditacién tiene que renovars:

eriodicamente,

>ara que una unidad de informacion obtenga el certificado ISO 9000, debe atravesa
»or regla general las siguientes fases:

» Creacion por la unidad de informacion de un sistema de la calidad, que cumpl:
los requisitos estipulados por la norma;

¢ Eleccion de un organismo acreditado de certificacién; o preauditoria (opcional
del sistema de la calidad por el orgaismo certificador, seguida por medidas d
correccion (en caso necesario);

¢ Auditoria de total cumplimiento por el organismo certificador, y concesion de
certificado (en caso de aprobado),
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o Diversas auditorias intermedias, de escala mas limitada, durante un periodo de
tres afios (suelen tener !ugar 6-8 meses, como minimo una vez ai afio);

o Cada certificado vale exclusivamente para un periodo de tres afios.

In certificado 1ISO 9000 para una unidad de informacion ofrece una “garantia® de que
sta se halla bien estructurada y de que los resultados de sus productos y servicios
2sponden a los objetives y necesidades planteados por los usuarios.

s evidente que hay que pagar al organismo certificador por su trabajo. Ello puede
nplicar costos considerables. No obstante, estos costos son sdlo una pequeia parte
el costo global de la certificacion: una parte esta representada por los salarios de los
riembros del personal de la uridad de informacion que se dedicardn a poner en
archa el sistemma de calidad (asistidos probablemente para ello por consultores
xtermnos), pero a pesar de ello la implantacion tiene ventajas:

La probable demanda de los futuros clientes de una acreditacion ISO 9000;
Aumentar la coherencia de los procesos en la unidad de informacion;
Mantener / mejorar la proporcion de usuarios;

Mejorar la calidad de los servicios;

Un elemento de promocioén,;

Dar mayor eficacia a los procesos;

Mejorara la calidad de los productos.

ontra las desventajas de:

Tiempo requerido para escribir el manual

El intenso papeleo necesario

Los altos costos de implantacion de las normas

El tiempo requerido para llevar a término la implantacion

Los altos costos de mantenimiento de la norma

« La falta de asesoramiento gratuito

o Problemas interpretativos (la norma $e halla disefiada y redactada inicialmente
para la industria productiva) '

o Insuficiente importancia de determinados componentes de la norma (y falta de
mencidn especifica de algunos temas que se consideran criticos para las
unidades de informacion)

¢ Normalizacién inadecuada en cuanto a utilizacidn y aplicacién

e Elriesgo de incrementar la burocracia

troducir este sistema representa una inversion importante, que exige mucho trabajo,
drque afecta a cada uno de los que trabajan en ia institucion, y porque la introduccién
xige de todos y cada uno que desarrolle otro tipo de comprension respecto de los
arvicios que presta y de la organizacion en su conjunto.

| sistema destapa los problemas que subyacen en la organizacion y esto puede dar
gar a confrontaciones: tareas poco claras o contradictorias, elementos organizativos
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| encausados, falta de comunicacién entre jos diferentes departamentos. Si hay
spechas de que una organizaciéon adolece de muchos problemas de este tipo, es
jor eliminar primero estos. De no hacerlo, el personal estara sometido a una tensién
cesiva, un riesgo que en vista de la amplitud de la operacion y de las dudas que ésta
ede provocar, existe de todos modos.

calidad no puede ser impuesta desde arriba, es decir, de arriba abajo. Es
rtamente la direccién quien toma la decision de introducir un sistema de gestion de la
idad, y el buen ejemplo que debe de dar la direccién tiene una importancia
damental. Pero la aplicacién tendra que realizarse de abajo arriba, y también en
tido horizontal. Una mentalidad abierta, ademas de la necesaria confianza
iproca, en esencial para conseguir el éxito.

inicio y la introduccién de un sistema de calidad exigen grandes esfuerzos, mucha
acidad y paciencia. Una implementacion duradera exige una buena organizacion,
dios suficientes y una atencidn continua por parte de la direccién.

concepto elegido, que es el de dividir y distribuir la calidad, dejando en manos de los
uipos parte de la responsabilidad, reduce la resistencia que pudiera aparecer contra
dea de que la calidad es algo que se puede medir, como sucede con frecuencias en
empresas que se rigen por un concepto de exclusiva calidad del producto

2sto me lleva al objetivo de esta tesis: la necesidad de proporcionar un servicio de
idad requiere la revision constante de productos y servicios para que el usuario
enga lo que desea. Si las necesidades del usuario cambian, debe haber un sistema
2 nos informa con qué rapidez se deben disefar nuevos productos y servicios. Este
lema es la administracion de la calidad total.

0, ¢ por qué adoptarlo?

a) La necesidad de adoptar una visidn mas globalizada y conceptual de
nuestros servicios que nos permitan ver el sentido real de los mismos
desde distintas perspectivas; la de nuestras instituciones como
proveedores de informacién hacia el usuario, la de los usuarios como
elementos clave que exigen calidad de nuestros productos y servicios y
de nuestros proveedores como parte importante del engranaje del
funcionamiento de las unidades de informacidon. Aunque esto parece
evidente a primera vista, el trabajo en que nos vemos inmersos en el dia a
dia nos hace perder esta capacidad de analisis y visidn, sin la cual es
imposible cualquier planteamiento sistematico.

b) La necesidad de asegurar nuestra calidad de forma demostrable. Algo que
no se puede hacer sin la existencia de 'in verdadero sistema de calidad.
El voluntarismo profesional nos lleva continuamente a plantarnos el reto
de mejorar nuestros productos y servicios, pero ello no se puede hacer de
forma impulsiva o deslavazada. Ha de ser un trabajo continuo dentro de
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una organizaciones en las que la calidad presida la estructura de arriba
abajo y viceversa.

c) Que la forma indiscutible de demostrar que nuestras organizaciones
ofrecen y garantizan a sus usuarios servicios y productos de calidad es
mediante una certificacién que implica que nuestro sistema de calidad ha
sido convenientemente acreditado y cumple con los requisitos
establecides por ias normas 1SO 8000.

' fin hay mil razones por las cuales debemos adoptar un sistema de calidad, en
alidad no importa el que sea, lo importante es adoptarlo.

 idea de adoptar un sistema de calidad en las unidades de informacién es la de
mbiar el concepto de instituciones no lucrativas y de empezar a pensar que todo
esta, que esa enciclopedia, de la biblioteca publica que ayuda a mil nifios hacer su
rea duplica el costo que se gasio en su compra cada vez que alguien se siente
tisfecho en su consulta, pero  para que alguien o muchos usuarios se vayan
tisfechos la unidad de informacidn tiene que contar con una infraestructura que tenga
posivilidad de brindar servicios y productos de calidad, es por esoc que se propene la
lopcion de un sisiema de calidad.

) adoptado el sistema la unidad de informacién tendra todas sus actividades y
ocesos documentados de acuerdo con procedimientos escritos que comprobaran a
vés de indicadores que se esta proporcionando calidad en la institucion.

>6mo lo vamos a evaluar?

imeramente aplicando un programa de capacitacién sobre cultura de calidad, con el
jetivo de que todos en la unidad de informacién hablen el mismo idioma, claro que
rremos el riesgo de una resistencia al cambio, pero si el personal observa que los
ectivos de verdad estan comprometidos con los conceptos y con la cultura de calidad
muy probable que la aceptacién sea favorable y mejor aun sera si inmediatamente
spués la gente empieza a ver el proceso hacia la calidad, la implantacién. Y este es
estro primer paso a evaluar, aceptacién o resistencia, ya que de esto depende un
% del éxito de la calidad en los productos y servicios.

steriormente se aplicara el mejor modelo aplicable a nuestra unidad de informacion
donde la evaluacion consistird en indicadores para cada una de las actividades
3lizadas y documentadas en la unidad de informacion.

evidente que este método funciona porque es el proceso al que se somete cada
\presa para lograr la certificacion, la unica diferencia en este caso es que los
licadores son diferentes ya que estamos hablando de procesos diferentes.



PLAN DE AUDITORIA

JUNTA DE APERTURA PARA AUDITORES Y AUDITADO

POLITICA SECCION RESPONSABLE FECHA HORARIO AUDITOR
4.1 Responsabilidad de la Direccion Direccion 16 Dic 01 9:00 - 10:00 | Proyecto y Calidad | 2rg. Documental
4.2 Sistema de Calidad Coord. Proyectos y Calidad 16 Dic 01 10:00 - 11:00 | Fonoteca Org. Documental
4.3 Revisién de Contrato Sub. Servicios Bibliotecarios 16 Dic 01 11:00 ~ 12:00 | Org. Documental | Proyecto y Calidad
4.4 Control de Disefio Coord. Proyectos y Caiidad 16 Dic 01 12:00 ~ 13:00 | Foncteca Crg. Documental
4.5 1 Control de Documentos y Datos | Coord. Proyectos y Calidad 16 Dic 01 13:00 - 14:00 | Org. Decumental | Ser. Bibliotecarios
4.6 Adquisiciones Sub. Organizacién Documental 16 Dic 01 15:00 ~-16:00 | Ser. Biblictecarios | Proyecto y Calidad
4.7 Ctrol. Producto propor. Por Cte. | Sub. Organizacidn Documental 16 Dic 01 16:00 ~i7:00 i Sist. Computo Proyecto y Calidad
4.8 ident. y Rastreabilidad Producto | Sub. Servicios Bibliotecarios 16 Dic 01 17:00 -18:00 | Proyecto y Calidad | Fondos Especiales
4.9 Control de Proceso Coord. Proyectos y Calidad 16 Dic 01 18:00 -~19:00 | Org. Documenta! | Fondos Especiales
4.10 Inspeccién y Prueba Sub. Organizacién Documental 16 Dic 01 15:00 —-20:00 | Ser. Bibliotecarios | Fonoteca
4.11 Ctrol. Equipo Insp. Med. y Prueb. | Sub. Fonoteca 17 Dic 01 9:(0 - 10:00 | Fondos Especiales | Ser. Bibliotecarios
4.12 Estado de Inspeccion y Prueba Sub. Organizacion Documental 17 Dic 01 10:00 ~ 11:00 | Ser. Bibliotecarios | Fonoteca
4.13 Controf Producto No Conforme Sub. Organizacion Documental 17 Dic 01 11:00 - 12:00 | Fondos Especiales ! Fonoteca
4.14 Accion Correctiva y Preventiva Coord. Proyectos y Calidad 17 Dic 01 12:00 ~ 13:00 | Fondos Especiales | Ser. Bibliotecarios
4.15 Manejo, Almac. Emp. Conserv. y | Sub. Organizacién Documental 17 Dic 01 13:00 - 14:00 i Sist. Computo Proyecto y Calidad

Entrega

4.16 Control de Registros de Calidad Coord. Proyectos y Calidad 17 Dic 01 15:00 ~16:00 | Sist. Computo Fondos Especlales
4.17 Auditorias de Calidad Internas Coord. Proyectos y Calidad 17 Dic 01 1€:00 -17:00 | Ser. Bibliotecarios i Sist. Computo
4.18 Capacitacion Coord. Proyectos y Calidad 17 Dic 01 17:00 -18:00 | Org. Documental | Sist. Computo
4.19 Servicio Sub. Servicios Bibliotecarios 17 Dic 01 18:00 ~19:00 ; Proyecto Calidad | Org. Documental
4.20 Técnicas Estadisticas Coord. Proyectos v Calidad 17 Dic 01 19:00 -20:00 | Fongcteca Sist. Computo
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Costos de Calidad { CDC)

(CIR)
AREA DEPARTAMENTO MES ANO
CONCEPTO FRECUENCIA HORAS HOMBRE | COSTOS HORAS | OTROS COSTOS COSTOS COSTO TOTAL
HOMBRE DIRECTOS INDIRECTOS
A) PREVENCION
Mantenimiento el 3 24 $551.04 $16000.00 $16551.04
equipeo
Registro de 23 46 $1056.16 $1056.16
perdidas
Tomar inventario 1 160 $3673.6 $3673.6
B) EVALUACION
Verificacion de 1 160 $3673.5 $3673.6
cadigos
C) FALLAS -
INTERNAS 15 $1035.00 $1035.00
Compostura de
equipo
Desperdicios $2967.45 $2967.45
materia prima
Reproceso i 176 $4040.96 $4040.96
Errores de 4 6 $137.76 $3602.25 $3740.01
facturacion
D) FALLA
EXTERNA 52 $918.4 $918.4
Quejas
SUMA 100 572 $13133.12 |  $17953.4 $6569.7 $36.756.31
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En conclusion, nuestros costos de calidad son los siguientes:

Costos de Prevencion: $ 21, 281.16
Costos de Evaluacion: $3,673.6
Costos de Falla interna: $11,783.42
Costos de Falla Externa: $918.4

Como podemos ver la Fonoteca de las Artes esta gastando mas en prevencidn que en cualquier otro concepte; hay que
tomar en cuenta que esta es una institucion completamente de servicio y que para nosotros son mas aplicable los costes
intangibles, por ejemplo cuando mis costos de calidad entran por el concepto de inventarios tengo un costo de calidad
intangible en la categoria de insatisfaccion de los clientes, el cual me resulta de 750 clientes, es decir 160 hrs. Hombre
que me cuestan $ 3, 673.6 de trabajo en inventario, no servicio, me cuestan 750 clientes. Considere importante esto
porque hay costos, de prevencion, evaluacidn, falla interna o falla externa, que para nosotros no son tan importantes
como el costo de la insatisfaccion de nuestros clientes, como sabemos estos son una categeria de los costos intangibles,
los cuales no dificiles y por lo regular imposibles de medir.
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